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RESUMEN

Introduccion. El objetivo de la investigacion fue desarrollar el Disefio basado en
la Teoria de colas que contribuya en la mejora del Proceso de atencion de los
usuarios. El area en estudio es la Plataforma de la empresa La Positiva Seguros y
Reaseguros de la ciudad de Chimbote en el afio 2017. Material y Métodos. Las
variables del estudio fueron basadas en los datos de la Teoria de Colas y Proceso
de atencion. La investigacion fue pre experimental de tipo descriptivo, con una
poblacion de 132 usuarios a los cuales se les aplicé un cuestionario para medir la
calidad de la atencion y el indice de percepcion del cliente (IPC). Los programas
utilizados fueron IBM SPSS v 21, Excel, XLSTAT, WIinQSB, Stat fit. Resultados.
El presente estudio permiti6 mejorar los tiempos de espera de los usuarios en La
Positiva Seguros a través de la simulacion Montecarlo. En la simulacion se
aprecio que al considerar 2 servidores, se logré reducir hasta en un 89% el tiempo
de espera en un sistema ocupado, dando como resultado una mejora del proceso
de atencién. Conclusion. El proceso de atencion disefiado y basado en la Teoria
de colas permiti6 identificar la situacion actual en la que se encontraba el servicio
en el area de Plataforma, asi como el comportamiento de las tasas de arribo,
servicio y espera, a fin de establecer propuestas de mejora que permitan

contribuir con el Proceso de atencidon de los usuarios.

Palabras clave: Teoria de colas, arribos, servicio, espera, IPC, calidad de

atencion.
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ABSTRACT

Introduction. The objective of this investigation was the application of the queuing
theory to design an improvement in the customer attention. The area to be
improved was the counter in the company La Positiva Seguros y Readsegueros,
located in the city of Chimbote in the current year of 2017. Materials and
methods. The variables used where: Queuing theory and Customer Service. The
investigation was of descpriptive character with a sample pool of 132 individuals.
Each individual filled a questionare to rate the quality and the customer perception
index ( Indice de percepcion del cliente , IPC). The software used was IBM SPSS
v 21, Excel, XLSTAT, WinQSB, Stat fit. The Results. The current study improved
the waiting time of the customers in La Positiva Seguros with the help of a
Montecarlo simulation. In the simulation, when considering 2 employees, there
was a decress of up to 89% of the waiting time in the busiest schedule. Thus,
improving the customer process and quality. Conclusion. The design based on
the Queuing Theory helped identify the current situation of the counter area, and
also the behavior of the customer arrival, service and waiting time. Therefore,
providing proposals for improvement that would allow to better the process and the

customer service.

Key Words: Queuing Theory, Arrival, Service, Waiting, IPC, Customer Quality.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas que desarrollan actividades de atencion a los
usuarios, buscan ser mas competitivas a través de la calidad en la atencion,
por lo que precisan contar con un personal altamente calificado y preparado,
que no solo cubra las necesidades del usuario, sino también, desarrolle
actividades que superen sus expectativas, logrando su satisfaccion vy

fidelizacion.

En el &mbito internacional, segun Bitran, Gabriel R.; Ferrer, Juan Carlos;
Rocha e Oliveira, Paulo (2008), en su portal IESI Insight - La espera no tiene
por qué ser tan terrible para el cliente: La mayoria de las prestaciones de
servicios se alargan, y eso puede afectar a cémo el cliente valore
retrospectivamente su experiencia. Saber como controlar los tiempos en cada
paso del proceso y mejorar la experiencia global del cliente puede reportar una
ventaja competitiva a las empresas de muchos sectores. Los clientes valoran la
experiencia para compartirla con otros (boca-oreja) o para decidir si volveran a
pasar por ella (intenciones de comportamiento). De ahi la importancia de que el

recuerdo sea positivo para el cliente.!

En nuestro pais, no existe un patron o estandar que pueda medir el tiempo
de espera adecuado del cliente hasta que reciba la atencién, esto hace que no
se tomen las medidas correctivas oportunas para realizar mejoras en beneficio

de los clientes, creando en ellos malestar e insatisfaccion.

Segun los resultados de la visita a 4 bancos nacionales realizada por Juan
Manuel Santa Maria, vicepresidente de Marketing de Scotiabank en el 2012,
publicada por el Diario EI Comercio, se obtuvieron los siguientes resultados con

respecto al tiempo de espera: Se visitd las oficinas en Carnaval y Moreira, San

1 BRITAN, Gabrfiel, FERRER, Juan Carlos. y ROCHA e OLIVEIRA, Paulo. IESI Insight. . La espera no tiene por
qué ser tan terrible para el cliente. [En linea] Espafia, 2008. Disponible en:

http://www.ieseinsight.com/doc.aspx?id=00806&ar=12&idioma=1.



Isidro, de los cuatro principales bancos. En hora punta —a media hora del
cierre— en las tres que utilizaban colas segmentadas el tiempo de espera fue de
13 minutos. En la que usa colas automatizadas, esperamos sentados 25

minutos.2

La satisfaccion del cliente, permite determinar la calidad del servicio
brindado en cualquier organizacion. La falta de control de ésta refleja una
debilidad en la organizacion, lo cual la hace ser menos competitiva.
Actualmente las exigencias de los clientes son mayores, requiriendo un servicio
individualizado, y en donde se tomen en cuenta sus opiniones, sin ello es muy
dificil que una empresa logre perdurar en el tiempo. Es importante resaltar que
dentro de una empresa la gestion administrativa es la que determina, planifica,
organiza y controla las decisiones que se encuentran encaminadas hacia el
buen funcionamiento y desarrollo de la organizacion. La buena o mala gestion

administrativa, se reflejara en el éxito o fracaso de la empresa.

Diversos estudios indican que una empresa cuenta con ventaja competitiva
cuando se encuentra posicionada por encima de sus competidores, y cuenta
con diversas fuentes que le permitan sobresalir entre los demas, una de las
fuentes proviene de las inversiones que la empresa esté dispuesta a brindar,
como son personal altamente calificado, instalaciones modernas, tecnologia,

producto diferenciado, marketing.

La Positiva Seguros y Reaseguros, oficina Chimbote, es un Grupo
Asegurador peruano cuyo objetivo es satisfacer las necesidades de proteccién
de sus clientes, ofreciendo diversos tipos de seguros de bienes patrimoniales,

accidentes y de salud.

2 COSTA, Alejandra. DIARIO EL COMERCIO. Bancos locales innovan estrategias para competir y retener a
usuarios. [En linea] Perd, 2012. Disponible en: http://elcomercio.pe/economia/peru/bancos-locales-

innovan-estrategias-competir-retener-usuarios-noticia-1439303.



Sin embargo, se evidencia de manera clara que el servicio brindado en el
area de Plataforma se encuentra alterado, pues la demora en los tiempos de
atencion al usuario, afecta el proceso de la atencion, evidenciandose en la
larga cola y reclamos de los clientes, asi como de aquellos que no logran ser
atendidos y desisten de la atencion, generando malestar en aquellas personas
que solicitan dicho servicio en la compafiia, no pudiendo ser atendida de

manera oportuna.

Una de las limitantes es que el personal que brinda la atencién, es Unico;
los seguros y servicios brindados son diversos, y para cada uno de ellos la
atencion debe ser personalizada, esto conlleva a que para cada persona, de

acuerdo a su requerimiento, sea atendido en un tiempo mayor o0 menor.

Por todo lo expuesto la presente investigacion se plantea el siguiente problema:
¢En qué medida el Disefio de la Teoria de colas contribuye con el
mejoramiento del Proceso de atencidbn de los usuarios en el area de

Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 20167

El objetivo general es el siguiente:

Desarrollar el Disefio de la Teoria de colas que contribuya en la mejora del
Proceso de atencion de los usuarios en el area de Plataforma. Empresa La
Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

Los objetivos especificos son:

- Realizar el diagndéstico actual de la atencién en la Teoria de Colas que
contribuya con el mejoramiento del Proceso de atencion de los usuarios en
el area de Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 2016.

- Determinar la cantidad de Arribos en la Teoria de Colas que influyen en el
Proceso de atencion en el area de Plataforma. Empresa La Positiva

Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.



- Determinar las actividades del Servicio en la Teoria de Colas que influyen
en la mejora del Proceso de atencion en el area de Plataforma. Empresa

La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

- Determinar el tiempo de Espera del servicio en la Teoria de Colas que
influye en la mejora del Proceso de atencion en el area de Plataforma.

Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

Por lo tanto esta investigacion se resolvera mediante los siguientes capitulos:
|. Generalidades

Il. Plan de Investigacion

[ll. Metodologia

IV. Aspectos Administrativos

V. Referencias Bibliogréficas



1.1. Realidad problematica.

Actualmente las empresas buscan diferenciarse entre sus
competidores a través de un adecuado servicio al cliente, convirtiéndose en
un aspecto muy importante al generarse un valor al producto o servicio
ofrecido. La satisfaccion de las necesidades de los usuarios permite a las
empresas incrementar su potencial frente al mercado, siendo una condicién

para alcanzar el éxito.

La Positiva Seguros y Reaseguros, oficina Chimbote, dentro de su
politica de calidad, busca ofrecer el mejor servicio con innovacién y
creatividad, brindando tranquilidad, proteccion y seguridad a sus clientes, a
través de la mejora continua de los procesos y el desarrollo de las
competencias de sus colaboradores.

Sin embargo, el servicio al cliente esta siendo afectado por las demoras
en los tiempos de espera, atencion e inconvenientes con las herramientas
necesarias para la ejecucién de los procesos en el area de Plataforma,
haciendo lento el desarrollo de los mismos, generando de esta manera
deficiencias en el proceso de atencién, que se traducen en reclamos e

insatisfaccion por parte de los usuarios.

El valor del tiempo en la actualidad, tiene un papel muy importante en
nuestra sociedad, es por ello que un producto o servicio, por muy bueno que
sea, si no es entregado o brindado a tiempo, puede afectar de manera
negativa el valor del servicio. Los clientes a diario requieren una atencion
rapida y eficiente de manera que no influyan de manera negativa en sus

demas actividades por hacer filas.

Durante el horario de atencion, sobre todo en las horas de mayor
afluencia, se observa a grupos de personas que requieren servicio,
conglomerados en la sala de espera y fuera de ella, sentados y parados, en
el cual permanecen por un buen periodo de tiempo hasta ser atendidos.



Existen factores que dificultan alcanzar la calidad del servicio, como son
la espera y la mala atencion.

La espera al adquirir un producto o servicio permitird pronosticar el
comportamiento de la demanda en una empresa, asi como las expectativas
de los clientes. Esperar trae consigo sentimientos y sensaciones como
angustia, frustracion, pérdida de tiempo, irritacion, reclamos, incomodidades
en cada una de las personas, lo que va en contra de una buena atencion,

afectando de una manera negativa la experiencia del servicio.

La empresa cuenta con una sola plataforma, es decir un solo personal
gue se encarga de diversas actividades como ventas de productos, recepcion
de documentacion, atencion a brockers, entre otros. La alta demanda del
servicio, ante los diversos requerimientos de los clientes, no permite que una
sola plataforma se abastezca, por lo que durante el horario de atencion se
evidencia una larga cola de espera de los clientes para recibir la atencion, el
cual prolonga el tiempo en la estadia de los clientes dentro de la institucion,
afectando la percepcién sobre la gestion del tiempo.

Un mal servicio al cliente trae consigo consecuencias negativas en una
empresa, como clientes insatisfechos, mala imagen, pérdida de la fidelidad,
pérdida de ingresos y a la larga fracaso. La satisfaccion del cliente se
encuentra representada por la diferencia entre sus expectativas y la
experiencia vivida, un cliente insatisfecho, probablemente no vuelva a requerir
los servicios de una empresa, lo cual repercutird en su percepcién, creando

de su experiencia negativa, una mala imagen de la empresa.

Una mala atencién también trae consigo pérdida de clientes, debido a la
mala experiencia y al nivel de insatisfaccién los clientes no regresan,
perdiendo su fidelidad y confianza, manifestando su inconformidad de muchas
maneras como hablar mal de la empresa, asi como difundir su insatisfaccion
en medios y redes sociales, pudiendo opacar la imagen de la empresa. Esto

generard un impacto en los ingresos futuros, obteniéndose pérdidas



econOmicas considerables que perjudican a las empresas hasta llevarlas al
fracaso.

Durante la atencion, existe un procesamiento lento en el sistema, pues
se cuenta con varios software que se encuentran desfasados, e impiden
continuar con el proceso de manera rapida, generando retrasos en la atencion
entre uno y otro cliente, y en conjunto con la alta demanda, esta demora se
amplia, generando entre los usuarios sentimientos de incomodidad y

malestar, que se reflejan en quejas.

Hoy en dia, el consumidor es mas exigente en materia de productos,
servicios y derechos y esta mejor informado, por lo que los reclamos también

se hacen visibles y con mayor frecuencia.

En la empresa, se cuenta con un libro de reclamaciones, al cual los
clientes pueden acceder para sus reclamos, sin embargo este se encuentra
en el area de Plataforma, por lo que la espera de estos clientes debe
ajustarse a la lista de usuarios que acuden a recibir los demés servicios,

generando sentimientos de incomodidad y malestar entre los usuarios.

El ambiente en donde se desarrolla la atencion debe cumplir con ciertos
requisitos para brindar comodidad a los usuarios durante la espera, esto

evitara la sofocacién cuando aumente la demanda de clientes.

La empresa cuenta con una pequefia sala de espera para
aproximadamente 6 personas, por lo que en los horarios de mayor afluencia,
ésta no cubre la demanda, teniendo los usuarios que formar cola invadiendo
los espacios de las demas areas de atencién. Esto genera, desorden, fatiga
por la espera, estrés, incomodidad e insatisfaccion de los mdultiples clientes
que acuden a recibir el servicio, que finalmente desisten de la atencion,

llevando consigo una mala imagen de la atencidon que se brinda.



La satisfaccion de los usuarios es una de las principales medidas para
evaluar el rendimiento de las organizaciones, a través del cumplimiento de las
funciones. La opinion que un cliente tiene del producto o servicio recibido

puede verse alterada por la experiencia.

Durante la atencion, se brindan encuestas para medir la satisfaccion, sin
embargo se evidencia que no siempre son llenadas, o no completan el llenado
de todos los casilleros, asi mismo a pesar de los inconvenientes antes
mencionados la mayor parte indica estar satisfecho, a pesar de los reclamos,

evidenciandose una falta de control para medir la satisfaccion de los usuarios.

Por todo ello se realizard el presente trabajo de investigacion, con el
objetivo de desarrollar el disefio de la teoria de colas que contribuya en la
mejora del proceso de atencién de los usuarios en el area de Plataforma.

Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.



1.2. Trabajos Previos.

A continuacion se detallan los trabajos realizados que guardan relacién con

el presente estudio, los cuales permitiran sustentar la presente investigacion:

Investigaciones Internacionales:

» Segun PALMA (2012), en su tesis “Mejoramiento de la Gestion del Servicio
al Cliente por Medio de la Aplicacion de la Teoria de Colas en una Central
de Asistencias”, de la Universidad de San Carlos de Guatemala; propuso
como objetivo aplicar la Teoria de colas para alcanzar un O6ptimo
desempeiio en la gestion de atencién al cliente. Llegando a la conclusion
siguiente:

Se calcularon los parametros de rendimiento actuales y se encontré
que la tasa de llegada A, es mayor que la tasa de atencion , por lo
gue después de ingresar 2 llamadas, la siguiente deber& esperar un
promedio de 2.21 minutos en ser atendida. El tiempo de espera
actual incide en un aumento en la tasa de abandono de llamadas en
los tres turnos y en una disminucion de la calidad del servicio,

pudiendo llegar a tener hasta 85% de eficiencia. 3

»Segun CARDONA (2005), en su tesis “La Teoria de Colas como
herramienta para optimizar el servicio en una Entidad Municipal’, de la
Universidad de San Carlos de Guatemala; propuso como objetivo mejorar
el servicio que actualmente se ofrece en la Municipalidad de Santa
Catarina Pinula. Llegando a la conclusion siguiente:

Respecto a la ventanilla de Registro Civil, el tiempo promedio entre
llegadas, es de 10 minutos y el tiempo requerido para el servicio es
de 15 minutos, en esta ventanilla los usuarios realizan una cola y al

final son atendidos por uno de los dos empleados, por lo que se trata

3 PALMA, Maria. Mejoramiento de la gestién del servicio al cliente por medio de la aplicacién de la Teoria de
colas en una central de asistencias. Tesis (Ingeniera Industrial). Guatemala : Universidad de San Carlos de

Guatemala, 2012.



de un caso de canales mdltiples y una sola fase. Esta ventanilla
presenta un niamero reducido de personas en espera, de 1.89, por lo
gue no se considera como cola. Aunque el usuario debera esperar
34.20 minutos en el sistema, este tiempo es corto, ya que los

documentos son entregados el mismo dia.*

=Segin ACOSTA y MUNOZ (2009), en su tesis “Estrategias para el
Mejoramiento del Servicio de Venta de Boletos, aplicando un Modelo de
Teoria de Colas en una Empresa de Transporte Maritimo”, de la
Universidad de Oriente Nucleo Anzoategui, Espafia; propusieron como
objetivo disefiar estrategias para el mejoramiento del servicio de venta de
boletos, aplicando un modelo de Teoria de Colas en una empresa de
Transporte Maritimo. Llegando a la conclusién siguiente:
Se realiz6 un analisis descriptivo de la situaciéon actual de la
Gerencia de Ventas, tomando en cuenta los procesos mas
importantes y relevantes concernientes al origen y funcionamiento
de las actividades que realiza la Gerencia de Ventas de la empresa
CONFERRY C.A, obteniendo de esta manera una vision amplia de
la problematica existente, entre los problemas mas criticos se
pueden mencionar: La falta de una mision y vision, la inexistencia de
una planificacion formal de las actividades y la ausencia de un
sistema de informacion automatizado que posibilite la administracion

de una base de datos de los clientes.®

4 CARDONA, Blanca. La Teoria de Colas como herramienta para optimizar el servicio en una Entidad
Municipal. Tesis (Magister en Estadistica). Guatemala : Universidad de San Carlos de Guatemala, 2005.

5 ACOSTA, Yurimar y MUNOZ, Luis. Estrategias para el Mejoramiento del Servicio de Venta de Boletos,
aplicando un Modelo de Teoria de Colas en una Empresa de Transporte Maritimo. Tesis (Ingeniero de

Sistemas). Espafia : Universidad de Oriente Nucleo Anzoategui, 2009.
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»Segun FIALLOS (2011), en su tesis “Teoria de la Cola aplicadas en los
ascensores del edificio EL FORUM?”, de la Universidad de Guayaquil,
Ecuador; propusieron como objetivo realizar un analisis del problema de
los ascensores para evitar largas colas y mejorar el servicio. Llegando a la
conclusion siguiente:

El proceso de llegada de los clientes se presenta de acuerdo a un
proceso de Poisson con una tasa promedio de A=111 clientes por
unidad de tiempo y un proceso de servicio a los clientes de acuerdo
con una distribucion exponencial con un promedio de u=67 clientes
por unidad de tiempo. Para que este sistema alcance una condicion
de estado estable, la tasa de servicio promedio, u, debe ser mayor
gue la tasa de llegadas promedio, A. Caso contrario la cola del
sistema continuara creciendo debido a que, en promedio, llegarian
mas clientes que los que pueden ser atendidos por unidad de tiempo

justamente lo que sucede en este sistema motivo de estudio.®

= Seglin SOLORZANO y LOPEZ (2015), en su tesis “Mejora en el proceso

de atencion de clientes en ventanillas de una de las sucursales de una

Institucidon Bancaria”, de la Escuela Superior Politécnica del Litoral,

Ecuador; propusieron como objetivo optimizar el tiempo de atencion en

ventanillas para mejorar la calidad en el servicio. Llegando a la conclusion
siguiente:

Actualmente el tiempo de espera en la cola de la Sucursal bancaria

es de 5 minutos aproximadamente, con una desviacién estandar de

6 minutos. Estos datos no parecen dramaticos para que exista una

gran molestia en los clientes, sin embargo como las transacciones

varian y en el caso de depdsitos o retiros en efectivo éstas pueden

® FIALLOS, Freddy. Teoria de la Cola aplicadas en los ascensores del edificio EI Forum. Tesis (Ingeniero en

Sistemas Computacionales). Ecuador : Universidad de Guayaquil, 2011.
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extenderse hasta media hora por el monto, se afecta la imagen en

general del servicio en el Banco.’

»Segun QUEVEDO (2013), en su tesis “Optimizacion de los procesos para
el mejoramiento de los tiempos de atencion en el Credicentro Banco de
Occidente”, de la Pontificia Universidad Javeriana de Bogota, Colombia;
propusieron como objetivo disminuir los tiempos de espera de los clientes,
desarrollando una estrategia de atencion al cliente en el segundo
semestre del afio 2013. Llegando a la conclusion siguiente:

El 52% de los encuestados se encuentran satisfechos con la rapida
atencion en el proceso de toma de firmas realizada bajo el nuevo
modelo. Un 52% de los clientes califico como excelente la atencion
brindad por los funcionarios del banco lo que también influye
positivamente en la percepcion del cliente frente a la imagen del

Banco.8

= Segun BAUTISTA y CARVAJAL (2014), en su tesis “Disefio de la
estrategia operativa para la implementacion de un nuevo sistema de filas
para las oficinas del Banco Davivienda y de un sistema de evaluaciéon y
control de la operaciéon de sus subdirectores y cajeros”, de la Pontifica
Universidad Javeriana, Colombia; propusieron como objetivo implementar
un nuevo sistema de filas de las oficinas del Banco Davivienda a nivel
nacional, y establecer un sistema de evaluacién y control de la operacion
de los subdirectores y cajeros de las oficinas. Llegando a la conclusion
siguiente:
El Banco tuvo tres fallas principales a la hora de implementar un

nuevo sistema de filas en sus oficinas. No haber hecho un analisis

7 SOLORZANO, Ginger y LOPEZ, Karina. Mejora en el proceso de atencién de clientes en ventanillas de una
de las sucursales de una Institucion Bancaria. Tesis (Magister en Gestion de la productividad y calidad).
Ecuador : Escuela Superior Politécnica del Litoral, 2015

8 QUEVEDO, César. Optimizacion de los procesos para el mejoramiento de los tiempos de atencién en el
Credicentro Banco de Occidente. Proyecto Lider de Practica empresarial (Licnciado en Administracion de

empresas). Colombia : Pontificia Universidad Javeriana de Bogotd, 2013.
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de los clientes para conocer su punto de vista, la planeacion y
programacién de actividades y la falta de comunicacion, hicieron que
la implementaciéon no fuera exitosa y tuvieran que devolverse al

sistema antiguo.®

Segln BUSTAMANTE y RODRIGUEZ (2004), en su tesis “Evaluacion del
proceso, propuesta de mejoramiento de atencion y disminucion del nimero
de las reclamaciones del Banco Davivienda”, de la Pontificia Universidad
Javeriana, Colombia; propusieron como objetivo realizar una propuesta
para la disminucion de las reclamaciones, creando procesos
estandarizados y eficientes. Llegando a la conclusion siguiente:
Es posible disminuir el nimero de reclamaciones al revisar los
procedimientos y las causas asociadas a cada uno de los reclamos a
través de la estandarizacibn de procesos y erradicacion de las
causas. Con la reclasificacion de los motivos (solicitudes patron) por
los que reclaman los clientes, se reducen las reclamaciones en un
4.5%. Con las propuestas realizadas es posible disminuir el 71% de

los motivos analizados. 1°

Segun MORALES (2009), en su tesis “Nivel de satisfaccion de los
pacientes que asisten al servicio de Urgencias, frente a la atencion de
Enfermeria en una Institucion de primer nivel de atenciéon en Salud, en
Mistrato Risaralda. Febrero a Abril de 2009, de la Pontificia Universidad
Javeriana, Colombia; propusieron como objetivo conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes. Llegando a la conclusién siguiente: “La mayoria

de los pacientes que participaron en éste, manifiestan sentir agrado con la

9 BAUTISTA, Julian y CARBAJAL, Johan. Disefio de la estrategia operativa para la implementacién de un
nuevo sistema de filas para las oficinas del Banco Davivienda y de un sistema de evaluacion y control de la
operacion de sus subdirectores y cajeros. Tesis (Ingeniero Industrial). Colombia : Pontifica Universidad
Javeriana, 2014.

10 BUSTAMANTE, Daniel y RODRIGUEZ, Maria. Evaluacién del proceso, propuesta de mejoramiento de
atencion y disminucién del numero de las reclamaciones del Banco Davivienda. Tesis (Ingeniero Industrial).

Colombia : Pontificia Universidad Javeriana, 2004.
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atencién de enfermeria, en términos de accesibilidad, explica y facilita,
conforta, se anticipa, mantiene relacion de confianza y monitorea y hace

seguimiento.!

Segun ARRIAGA (2013), en su tesis “Optimizacion del proceso de atencion
al usuario de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre”, de la
Universidad de Guayaquil, Ecuador; propusieron como objetivo mejorar el
proceso de atencion al usuario para incrementar la eficiencia de las
operaciones financieras y maximizar el nivel de satisfaccion del cliente.
Llegando a la conclusién siguiente: “Se plantea como estrategia para
solucionar la problemética actual, la implementacibn de un sistema
automatizado de atencion al usuario, por ticket, que permita modernizar la

institucién y maximizar el nivel de satisfaccion de los usuarios.*?

Segln OLIVO y TRIVINO (2015), en su tesis “Andlisis del Sistema de
Gestidn de calidad del servicio en la atencion del cliente de la Agencia
Banco Pichincha sucursal Milagro”, de la Universidad Estatal de Milagro,
Ecuador; propusieron como objetivo analizar la calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes para conocer el impacto que se
genera en el mercado. Llegando a la conclusion siguiente:
El analizar la situacion en la atencién al cliente que se les brinda en
el Banco Pichincha Agencia Milagro, si influye el tipo de atencion
gue se les brinda en la satisfaccion que ellos se llevan y esto causa
un impacto fuerte en ellos y en el mercado generandose mas

captacion de clientes.*3

11 MORALES, Cristhian. Nivel de satisfaccién de los pacientes que asisten al servicio de Urgencias, frente a la
atencion de Enfermeria en una Institucion de primer nivel de atencion en Salud, en Mistrato Risaralda.
Febrero a Abril de 2009. Tesis (Licenciado en Enfermeria). Colombia : Pontificia Universidad Javeriana, 2009.
12 ARRIAGA, Stalin. Optimizacién del proceso de atencidn al usuario de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
29 de Octubre. Tesis (Ingeniero Industrial). Ecuador : Universidad de Guayaquil, 2013.

13 OLIVO, Shirley y TRIVINO, Jahaira. Andlisis del Sistema de Gestién de calidad del servicio en la atencién
del cliente de la Agencia Banco Pichincha sucursal Milagro. Tesis (Ingenieras Comerciales). Ecuador :

Universidad Estatal de Milagro, 2015.
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= Segun ORRALA (2004-2005), en su tesis “Mejoramiento en el servicio de
atencion a clientes en area de crédito del BNF sucursal Santa Elena”, de la
Universidad de Guayaquil, Ecuador; propusieron como objetivo, mejorar el
Servicio de Atencion de Clientes, mediante la mejora de materiales de
oficina, un mejor abastecimiento de materiales, un mejor control del
personal y el de hacer respetar El Manual de Procesos del Banco Nacional
de Fomento. Llegando a la conclusion siguiente: El Banco Nacional de
Fomento Sucursal Santa Elena necesita de mejoras no solo en el Area de
Crédito sino también en todos los demas Departamentos ya que en todos
estos existen problemas y como el de no estar Interconectados a Nivel
Nacional, también el no contar con Software Actuales que agilicen los

procesos.4

Investigaciones Nacionales:

= Segun QUEZADA (2000), en su tesis “Aplicacion de la Teoria de colas y
Cadenas de Markov a un sistema de informacion penal”, de la Universidad
Nacional de Ingenieria, Perd; propuso como objetivo implementar un
sistema de informacion penal con la finalidad de mejorar la Calidad de
Servicio. Llegando a la conclusion siguiente:

El tiempo de Servicio del Sistema de informacion Penal, esta
representado por la suma de los tiempos de servicio de la Primera y
Segunda Etapa. El tiempo promedio que un usuario permanece en la
primera etapa decrece si él nUmero de servidores crece, por ejemplo
para un servidor es de 6.55 minutos por cada usuario, 2.39 minutos
con dos servidores, 1.46 minutos con Tres Servidores, etc. El tiempo
de servicio de la Segunda etapa dependera de la probabilidad y el
tipo de proceso que deseamos asociar, la probabilidad que termine

un proceso Sumario en 5 meses es de 18% por Informe Final, 20%

14 ORRALA, Jorge. Mejoramiento en el servicio de atencién a clientes en drea de crédito del BNF

sucursal Santa Elena. Tesis (Ingeniero Industrial). Ecuador : Universidad de Guayaquil, 2004-2005.
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por Sentencia y 42% por Auto Final, la probabilidad que termine el

proceso crece segln pasan los meses.'®

Segun ROSAZZA y ROSAZZA (2015), Peru, denominado “Modelo de linea
de espera y optimizacién del servicio de despacho de combustible en la
Empresa Consorcio Terminales GMP Oiltanking - Supe Puerto, 2014”, de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Peru; propusieron
como objetivo determinar el modelo de linea de espera que permita la
optimizacién del servicio de despacho de combustible. Llegando a la
conclusion siguiente:
Al simular el servicio de despacho de combustible con 2 servidores
se logra atender 639 cisternas, obteniendo S/. 17 235 725,00 de
ingresos, con un total de ventas de 2 149 000 galones. Al simular el
servicio de despacho de combustible con 3 servidores se logra
atender 914 cisternas, obteniendo Sl. 25 320 600,00 de ingresos,
con un total de ventas de 3 095 000 galones. Al simular el servicio
de despacho de combustible con 4 servidores se logra atender 1046
cisternas, obteniendo S/. 27 530 460,00 de ingresos, con un total de
ventas de 3 541 000 galones.16

Segun HUARAZ (2012), en su tesis “Inferencia Bayesiana en el modelo de
Regresion Spline penalizado con una aplicacion a los tiempos en cola de
una Agencia Bancaria”, de la Pontificia Universidad Catdlica Del Peru,
propuso como objetivo estudiar el modelo de regresion spline penalizado
desde un enfoque bayesiano y aplicarlo a un conjunto de datos reales.
Llegando a la conclusion siguiente:

El modelo de Regresion Spline penalizado ajusté adecuadamente la

relacion entre los arribos y los tiempos de espera promedio de las

15 QUEZADA, Ne. Aplicacién de la Teoria de colas y Cadenas de Markov a un sistema de informacién penal.
Tesis (Licenciado en Estadistica). Peru : Universidad Nacional de Ingenieria, 2000.

16 ROSAZZA, Carlos y ROSAZZA, Sergio. Modelo de linea de espera y optimizacion del servicio de despacho
de combustible en la Empresa Consorcio Terminales GMP QOiltanking - Supe Puerto, 2014. Tesis (Ingeniero

Industrial). Perd : Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, 2015.
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agencias bancarias, siempre y cuando se fijen el tiempo de servicio
promedio y el nUmero de servidores. Esto quiere decir que para cada
agencia, con sus respectivas variables, es posible definir una curva

gue permita estimar el tiempo de espera promedio.t’

= Segun MARTINEZ (2014), en su tesis “Calidad de Atencidn al cliente en las
Agencias de Chiclayo para una Entidad de Microfinanzas”, de la
Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo, Perl; propuso como
objetivo evaluar la calidad de la atencion al cliente por sistema de “cliente
oculto” y mediante encuestas fuera del local. Llegando a la conclusién
siguiente:
El servicio brindado a los clientes de Entidad de Microfinanzas, tiene
algunas deficiencias que deben ser corregidas, con fines de mejorar
la percepcion de los clientes. Entre las deficiencias mas comunes se
tiene: Bajo conocimiento del producto, en materia de manejo de
tasas, informacion relevante para el cliente o claridad en presentar
esta informacion, ademas de ser una respuesta reactiva a las
exigencias del cliente. Baja proactividad para enganchar
operaciones 0 mas servicios con el cliente, sin bien no existe una
politica de ventas en los puntos de atencion o consultas, se hace
necesario que exista uniformidad en ofrecer al cliente mas opciones,
quizas no se concreten transacciones, pero redunda en la mejora del
servicio. El cierre de las transacciones se hace relativamente bien,
pero el inicio de las mismas adolece de deficiencias, por ejemplo no
se establece contacto visual, saludo o sonrisa, de modo que el
cliente se ve obligado a conducir el proceso, siendo el rol activo del

funcionario, a medida que el trato se genera, recién se produce la

7 HUARAZ, Diego. Inferencia Bayesiana en el modelo de Regresién Spline penalizado con una aplicacién a
los tiempos en cola de una Agencia Bancaria. Tesis (Magister en Estadistica). Lima : Pontificia Universidad

Catolica Del Peru, 2012.

17



reaccion, esto debe ser corregido para tener un ambiente amigable

al recibir al cliente.18

18 MARTINEZ, Emily. Calidad de Atencién al cliente en las Agencias de Chiclayo para una Entidad de
Microfinanzas. Tesis (Licenciado en Administracion de Empresas). Pert : Universidad Catdlica Santo Toribio

de Mogrovejo, 2014.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. TEORIA DE COLAS:

RESENA HISTORICA:

Histéricamente, los primeros trabajos que comenzaron a dar cuerpo en
la teoria de colas (también llamada Teletrdfico en Ingenieria de
Telecomunicaciones) son los debidos al matematico- ingeniero danés
A. K. Erlang, quien en 1909 publicé La teoria de probabilidades y las

conversaciones telefénicas.1®

Erlang era por entonces empleado de la compafiia Telefonica Danesa
en Copenhage y su trabajo fue una aplicacion de técnicas existentes
en teoria de probabilidad al problema de determinar el nimero éptimo
de lineas telefénicas en una centralita, teniendo en cuenta la

frecuencia de las llamadas y su duracién. *°

Las aplicaciones de la teoria de colas a la telefonia continuaron
después de Erlang. En 1927, E.C. Molina publicé Aplicacion de la
teoria de la probabilidad a problemas de lineas telefénicas, seguido,
en 1928, de Probabilidad y sus usos en Ingenieria, por T.C. Fry. A
principios de los afios 30, F. Pollaczek publicé trabajos innovadores
sobre el caso de llegadas poissonianas y servicios arbitrarios.
También, por esa época, los matematicos de la escuela rusa A.N.
Kolmogorov y A.Y. Khintchine, asi como C.D. Crommelin, en Francia,

y C. Palm, en Suecia, realizron importantes aportaciones a la teoria.1®

A pesar de que a comienzos del estudio de la teoria, las aportaciones
fueron muy escasas, esta situacion cambidé notablemente a partir de
los afios 50, comenzando a publicarse gran namero de trabajos sobre
el tema. En la actualidad las aplicaciones de la teoria de colas en los

campos de la Informatica, las Telecomunicaciones y, en general, las
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nuevas tecnologias abren aun mayor porvenir a esta teoria

matematica.l®

DEFINICION:

La palabra cola (o queue) es el término britanico para cualquier tipo
de colas de espera. Uno de los mayores usos de la teoria de colas de
espera en Estados Unidos es para analizar el flujo del transito o
circulacion de automoviles, se estudia cuantos carriles hay que tener,
como regular los semaforos, etc., a fin de maximizar el flujo del trafico

citadino.?°

El estudio de las colas tiene que ver con la cuantificacion del
fenébmeno de esperar por medio de medidas de desempefio
representativas, tales como longitud promedio de la cola, tiempo de

espera promedio en la cola, y el uso promedio de la instalacién.??

De acuerdo a lo sefialado, la teoria de colas, también llamada lineas
de espera, estudia el arribo o llegada aleatoria a un sistema. Su
implementacion depende del diagndstico inicial, el cual permite
identificar el nivel de crisis por esperas prolongadas, este tiempo
depende de la limitacion de la capacidad de atencion del servicio, por
lo que se hace necesario identificar problemas y proponer mejoras en
los tiempos de servicio, a fin de optimizar los costos y mejorar la
calidad de la atencion en una organizacion, el cual trae como

consecuencia la satisfaccion del usuario.

1% CAO, Ricardo. Introduccién a la simulacién y a la teoria de colas. 1a. ed. Espafia : Netbiblo, 2002. ISBN:
84-9745-017-5.

20 EPPEN, G. D. Investigacién de Operaciones en la Ciencia Administrativa. 5a. Ed. México : Prentice Hall
Hispanoamericana, S. A., 2000. ISBN: 970-17-0270-0.

21 TAHA, Hamdy. /Investigacion de Operaciones. 9a. Ed. México : Pearson Educacién de México, S.A. de C.V,,

2012. ISBN: 978-607-32-0796-6.
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OBJETIVOS DE LA TEORIA DE COLAS:

Los objetivos consisten en lo siguiente:

- Identificar el optimo nivel de capacidad del sistema que permita
minimizar el coste global del mismo.

- Evaluar el impacto que podrian causar las alternativas de
modificacion de la capacidad del sistema sobre el costo total del
mismo.

- Establecer un balance 6ptimo entre las consideraciones cuantitativas
de los costos y las cualitativas de servicio.

- Evaluar constantemente el tiempo de permanencia de los clientes en
el sistema o en la cola, ya que su permanencia depende del tipo de

servicio brindado.

USOS DE LA TEORIA DE LINEAS DE ESPERA:

Es aplicable a empresas de servicio o manufactureras, porque
relaciona la llegada de los clientes y las caracteristicas de
procesamiento del sistema de servicios con las caracteristicas de
salida de dicho sistema. El sistema de servicio puede consistir en la
operacion de cortar el cabellos en una peluqueria, o bien, en el
departamento de partes, con una maquina determinada para atender
un pedido de produccion. Otros ejemplos de clientes y servicios son
las filas de los espectadores que esperan frente a un estadio de futbol
para comprar entradas, los camiones que aguardan para ser
descargados en una planta de acopio de cereales, las maquinas de
espera de ser reparadas por una cuadrilla de mantenimiento y los
pacientes que hacen antesala para ser atendidos por un médico.
Cualquiera que sea la situacion, los problemas referentes a las lineas

de espera tienen algunos elementos en comun.??

22 CARRO, Roberto y GONZALES, Daniel. Modelos de lineas de espera. [En linea] Argentina. Disponible en:

http://nulan.mdp.edu.ar/1622/1/17_modelos_lineas_espera.pdf.

21



Para ello se tendran en cuenta las siguientes dimensiones:

1.3.1.1. Diagnéstico:
Las lineas de espera se forman a causa de un desequilibrio
temporal entre la demanda de un servicio y la capacidad del

sistema para suministrarlo.??

Las deficiencias encontradas durante el proceso de atencion,
son parte importante de la gestion en una empresa, por ello
surge la necesidad de realizar un diagnostico a fin de

encontrar el desequilibrio.

1.3.1.2. Arribo:
Conjunto de individuos que pueden llegar a solicitar el

servicio en un determinado tiempo.*°

Est4 determinado por la cantidad de usuarios que requieren

un servicio en determinado lugar y en un determinado tiempo.

1.3.1.3. Servicio:
Actividad a través de la cual el proveedor interactia con el
usuario con la finalidad de satisfacer sus necesidades.

Para efectos del presente estudio, se medird a través del
tiempo que un cliente emplea en la instalacion de servicio una

vez que éste se ha iniciado.?®

1%cA0, Ricardo. Introduccién a la simulacién y a la teoria de colas. 1a. ed. Espafia : Netbiblo, 2002. ISBN: 84-
9745-017-5.

22 CARRO, Roberto y GONZALES, Daniel. Modelos de lineas de espera. [En linea] Argentina. Disponible en:
http://nulan.mdp.edu.ar/1622/1/17_modelos_lineas_espera.pdf.

23 ANDERSON, David "et al.". Métodos cuantitativos para los negocios. 11a. Ed. México : South-Western

Cengage Learning, 2011. ISBN-13: 978-607-481-697-6.

22



1.3.1.4. Espera:
O cola, es el conjunto de clientes que hacen espera, es decir
clientes que ya han solicitado el servicio, pero que aun no han
pasado al mecanismo de servicio.*®
Es el tiempo en que uno o varios usuarios aguardan para

recibir una atencién o servicio.

ELEMENTOS DE UN MODELO DE COLAS:

Se encuentra conformado por el cliente y el servidor:

e Cliente o usuario
Es cualquier persona que tiene una necesidad o deseo por
satisfacer y que tiende a solicitar y/o utilizar los servicios de un
profesional, empresa o administracion. En funcién del tipo de
destinatario de su peticion entenderemos al usuario como cliente, si
se dirige a la empresa privada, o ciudadano, si su destinatario es la

Administracion publica.?*

Los clientes llegan a una instalacion (servicio) desde de una fuente.
Al llegar, un cliente puede ser atendido de inmediato o esperar en
una cola si la instalacion esta ocupada. Cuando una instalacion
completa un servicio, “jala” de forma automatica a un cliente que
estd esperando en la cola, si lo hay. Si la cola esta vacia, la
instalacion se vuelve ociosa hasta que llega un nuevo cliente.

Desde el punto de vista del andlisis de colas, la llegada de los
clientes esta representada por el tiempo entre llegadas (tiempo entre
llegadas sucesivas), y el servicio se mide por el tiempo de servicio

por cliente. Por lo general, los tiempos entre llegadas y de servicio

13cA0, Ricardo. Introduccién a la simulacién y a la teoria de colas. 1a. ed. Espafia : Netbiblo, 2002. ISBN: 84-
9745-017-5.

24 VIILLA, Juan. Manual de atencién a clientes y usuarios. Espafia : Profit, 2014. ISBN digital: 978-84-16115-
11-2.
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son probabilisticos (por ejemplo, la operacion de una dependencia
oficial) o deterministicos (digamos la llegada de solicitantes para una

entrevista de trabajo o para una cita con un médico).?!

e Servidor
Representa al mecanismo por el cual las transacciones reciben de
una manera completa el servicio deseado. Estas entidades se
encuentran dispuestas en forma paralela a la fila, donde pueden
seleccionar a cualquiera de ellas para el suministro de dicho servicio.

Las dos principales caracteristicas de los servidores son: La
cantidad asignada por cada cola existente en el sistema y la
distribucién de probabilidad del tiempo de atencion o la velocidad de
servicio; dentro de las distribuciones mas comunes estan la

exponencial, la Erlang, la hiperexponencial, entre otras.?®

- Numero de servidores: Es la cantidad de servidores que se va
a tener en el sistema, la cual siempre se hallara el nimero
apropiado de servidores que minimizan el costo de operacién del
sistema.

Se sugiere utilizar sistemas multiservidor con una sola linea de
espera para todos en lugar de una cola por servidor. Los canales
de servicio paralelos, generalmente hacen referencia a una cola
que alimenta a varios servidores, mientras que las colas
independientes se asemejan a multiples sistemas con so6lo un

servidor.

- Rendimiento de servidores: Los servidores pueden tener un

tiempo de servicio variable, en cuyo caso hay que asociarle,

2L TAHA, Hamdy. Investigacién de Operaciones. 9a. Ed. México : Pearson Educacién de México, S.A. de C.V.,
2012. ISBN: 978-607-32-0796-6.
25 SHAMBLIM, J. E. y Stevens, J. G. Investigacidn de Operaciones. 1a. Edicién. México : Mc. Graw Hill, 1986.
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para definirlo, una funcion de probabilidad. También pueden

atender en lotes o de modo individual. 21

El tiempo de servicio también puede variar con el nimero de

clientes en la cola, trabajando mas rapido o mas lento, y en este

caso se llama patrones de servicio dependientes.?!

ESTRUCTURA DE UN SISTEMA DE LINEAS DE ESPERA:

El analisis de los problemas comienza con una descripcién de los

elementos basicos de la situacion, los cuales se detallan a
continuacion:
Sizliema
Despachsdor
Lizgadas — '#.- ..-.I [ 1 . A [ a ™ [ - -"\.
de clientes S ./ .
5 El cliente =2
Linea de espera v:mn Lol
de pedinos e que ke
entregan su
- padido

FIGURA 1: Linea de espera de canal Unico

2ZLTAHA, Hamdy. Investigacion de Operaciones. 9a. Ed. México : Pearson Educacién de México, S.A. de C.V.,

2012. ISBN: 978-607-32-0796-6.

23 ANDERSON, David "et al.". Métodos cuantitativos para los negocios. 11a. Ed. México : South-Western

Cengage Learning, 2011. ISBN-13: 978-607-481-697-6.
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a) Distribucién de las llegadas o arribos:
Distribucion probabilistica del nimero de llegadas en un lapso de
tiempo determinado. En muchas situaciones de linea de espera
las llegadas ocurren al azar e independientemente de otras

llegadas, y no podemos predecir cuando ocurrird una.??

Distribucién de probabilidad de Poisson

La funcidon de probabilidad de Poisson da la probabilidad de x
llegadas en un periodo de tiempo especifico. La funcién de
probabilidad es la siguiente.?®

¥ s -a

P(x) = ot X = 0,12, e oo (Ec. 1)

Donde:

X = numero de llegadas en el periodo de tiempo

A = numero medio de llegadas por periodo de tiempo
e =2.71828

b) Disciplina en las colas:
Es la manera en la que las unidades que esperan se organizan

para ser atendidas.??

Las disciplinas se clasifican de la siguiente manera:*®
- La disciplina FIFO (first in first out), también llamada FCFS
(First come first served): segun la cual se atiende primero al

cliente que antes haya llegado.*®

13cA0, Ricardo. Introduccién a la simulacién y a la teoria de colas. 1a. ed. Espafia : Netbiblo, 2002. ISBN: 84-

9745-017-5.
23 ANDERSON, David "et al.". Métodos cuantitativos para los negocios. 11a. Ed. México : South-Western

Cengage Learning, 2011. ISBN-13: 978-607-481-697-6.
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- La disciplina LIFO (last in first out), también conocida como
LFCFES (last come first served) o pila: que consiste en atender

primero al cliente que ha llegado el Gltimo.*®

- La RSS (random selection of service), o SIRO (service in

random order), que selecciona a los clientes de forma aleatoria.

- La disciplina RR (round robin), segun la cual se otorga un
pequefio cuanto de tiempo de servicio a cada cliente de forma
secuencial. Esto viene a equivaler a repartir los recursos de
forma igualitaria entre todos los clientes en espera y, por
supuesto solo tiene sentido en algunas circunstancias (como el

ambito de la informatica). 1°
c) Distribucién de los tiempos de Servicio:
El tiempo de servicio es el tiempo que un cliente emplea en la

instalacion de servicio una vez que éste se ha iniciado.??

Distribucién Probabilistica Exponencial

La probabilidad de que el tiempo de servicio sea menor que o

igual a un tiempo de duracion t es:

P(tiempo de servicio = t) = 1 — e Mo (Ec. 2)

Donde:

K = numero medio de unidades que pueden ser atendidas
por periodo de tiempo

e =2.71828

23 ANDERSON, David "et al.". Métodos cuantitativos para los negocios. 11a. Ed. México : South-Western

Cengage Learning, 2011. ISBN-13: 978-607-481-697-6.
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CLASIFICACION:
Las lineas de espera se encuentran clasificadas de la siguiente

manera:26

a) Una linea de espera, un servidor:

Los clientes forman una sola fila o cola y para recibir los servicios
de un solo servidor.

Este es el tipo mas sencillo de estructura de linea de espera y
existen féormulas muy directas para resolver el problema para
patrones de distribucion estandares, de llegadas y servicio.

Cuando las distribuciones no son estandar, el problema se
soluciona facilmente mediante simulaciones en computador. Un
ejemplo tipico de una situacion de canal Unico y fase Unica es la

peluqueria manejada por una sola persona.?®

Foblaion [EEEEYEEE N 2 2 . E P

Salida

FIGURA 2: Linea de espera con un servidor

b) Sistema de cola multifase:
Conjunto de sistemas de colas que estan interconectadas, en
donde los clientes forman una sola fila, pasando de una instalacion
de servicio a otra.
Un centro de lavado de autos ilustra este tipo de estructura, pues

alli se realiza una serie de servicios (aspirar, mojar, enjabonar,

% NARVAEZ, Rosaura. Teoria de Colas. [En linea] Perd, 2011. Disponible en:

http://investigaciondeoperacionesrosaura.blogspot.pe/2011/05/teoria-de-colas.html.
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lavar, secar, limpiar ventanas y estacionar) en tina secuencia
bastante uniforme.

Uno de los factores criticos en el caso de canal Unico con servicio
en serie es la cantidad de acumulacion de elementos que se
permite frente a cada servicio, lo cual a su vez significa linea de

espera separadas.2®
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FIGURA 3: Linea de espera cola multifase

c) Sistemas con tres canales:
Los canales estan definidos por el nimero de servidores, ocurre
cuando la demanda es grande y se requiere brindar el mismo
servicio o diferentes servicios.
Las ventanillas de cajeros en un banco y las cajas registradoras en
almacenes de departamentos con altos volimenes de ventas son
ejemplos este tipo de estructura. La dificultad que plantea este
sistema es que el tiempo de servicio desigual que se asigna a cada
cliente redunda en una velocidad o flujo desigual en las lineas.
Como resultado, algunos clientes son atendidos primeros que otros
gue llegaron antes y hasta cierto punto se producen cambios entre
las lineas.
Para cambiar esta estructura con el fin de asegurarla atencién de
los clientes en orden cronolégico de llegada, seria preciso formar
una linea unica desde la cual, a medida que se desocupa un

servidor, se llama al siguiente cliente en la linea.
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El principal problema que plantea esta estructura es que requiere
un control rigido de la linea para mantener el orden y dirigir a los
clientes a los servidores disponibles.

En algunos casos, la asignacidon de numeros a los clientes en

orden de llegada ayuda a aliviar este problema. 26
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FIGURA 4: Linea de espera multiples servidores

d) Varias lineas de espera, multiples servidores:
Esta estructura da a entender que la llegada del cliente, conforme
van llegando los clientes ellos pueden tener acceso al sistema a

diferentes tipos de colas, las cuales podran tener acceso a
diferentes servidores en el sistema. 2°
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FIGURA 5: Varias lineas de espera multiples servidores

% NARVAEZ, Rosaura. Teoria de Colas. [En linea] Pery, 2011. Disponible en:

http://investigaciondeoperacionesrosaura.blogspot.pe/2011/05/teoria-de-colas.html.
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NOTACION KENDALL

Las tasas de llegada y de servicio, suelen ser desconocidas, cuya
naturaleza es estocastica o probabilistica. Esto quiere decir que los
tiempos de llegada y de servicio deben describirse mediante
distribuciones de probabilidad, las mismas que deben describir el

comportamiento de los tiempos de llegada o de servicio.

Las distribuciones de probabilidad mas comunes, se mencionan a

continuacion:

- Distribucion de Markov, en honor al matematico Markov,
identific6 que los eventos ocurren de manera aleatoria, cuya
probabilidad de que ocurra un evento depende solamente del

evento inmediatamente anterior.

- Distribucion deterministica, esta referida a aquellos sucesos que

ocurren en forma constante y sin cambio.
- Distribuciéon general, es aquella en la que es posible describir el

patron de llegadas a través de una distribucién de probabilidad con
una sola medida y el patrén de servicio a través de otra medida.

MODELOS DE LINEA DE ESPERA:

Kendall sugirié una notacion que es util cuando se trata de clasificar la
amplia variedad de modelos de linea de espera diferentes que han
sido desarrollados. La notacion de tres simbolos de Kendall es la

siguiente:

Al Bk
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Donde:

A: denota la distribucion de probabilidad de las llegadas
B: denota la distribucion de probabilidad del tiempo de servicio

k: denota el nimero de canales.?3

Los gerentes de operaciones suelen utilizar modelos de filas de
espera para establecer el balance entre las ventajas que podrian
obtener al incrementar la eficacia del sistema de servicio y los costos
gue esto implica. Ademas deberia considerar los costos por no hacer
mejoras al sistema: las largas filas de espera o los prolongados
tiempos de espera resultantes de esto provocan que los clientes se

arrepientan o deserten. *°

Por lo tanto, es necesario que los gerentes conozcan las

caracteristicas de las operaciones del sistema, como son:

e Longitud de la fila: La cantidad de clientes que forman una fila o
cola de espera refleja estas dos condiciones: filas cortas indican
gue el servicio es bueno o la capacidad es excesiva, y las filas
largas indican una baja eficiencia del servidor o la necesidad de

aumentar la capacidad.®®

e Numero de clientes en el sistema: El nimero de clientes que
conforman la fila y reciben servicio también se relaciona con la

eficiencia y la capacidad de dicho servicio.

1% cAO, Ricardo. Introduccién a la simulacién y a la teoria de colas. 1a. ed. Espafia : Netbiblo, 2002. ISBN:

84-9745-017-5.
23 ANDERSON,

David "et al.". Métodos cuantitativos para los negocios. 11a. Ed. México : South-Western

Cengage Learning, 2011. ISBN-13: 978-607-481-697-6.
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Un gran numero de clientes en el sistema provoca
congestionamientos y puede dar lugar a la insatisfaccion del

cliente, a menos que el servicio incremente su capacidad.!®

e Tiempo de espera en la fila: Una cola larga, no siempre significa
gue haya tiempos de espera prolongados, ya que si se determina
gue la tasa de servicio es rapida, se puede brindar atencion de
manera eficiente a la cola.

Sin embargo, cuando se analiza el tiempo de espera, el cual es
mayor, los clientes suelen tener la impresion de que la calidad del
servicio es deficiente.

Es por ello que los gerentes deben de cambiar la tasa de llegada
de los clientes o de disefar el sistema para que los largos tiempos

de espera parezcan mas cortos de lo que realmente son.*®

e Tiempo total en el sistema: El tiempo total desde la entrada del

cliente al sistema hasta la salida del mismo, provee indicios de
algunos los problemas que puedan estar ocurriendo con los
clientes, sobre la eficacia del servidor o su capacidad.
Si algunos clientes pasan demasiado tiempo en el sistema de
servicio, tal vez sea necesario cambiar la disciplina en materia de
prioridad, incrementar la productividad o ajustar de algun modo la
capacidad.t®

e Utilizacion de las areas de servicio: Se reflejan en el porcentaje
de tiempo que éstas permanecen ocupadas. Debiendo mantener
los niveles de utilizacion y rentabilidad altos, sin que puedan

afectar las demas caracteristicas de operacion.
El mejor método para analizar un problema de filas de espera

consiste en relacionar las cinco caracteristicas de operacion y sus

respectivas alternativas con su valor monetario.
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Sin embargo, es dificil asignar un valor economico a ciertas
caracteristicas (como el tiempo de espera de un cliente en un

banco).

En estos casos, es necesario que un analista compare el costo
necesario para aplicar la alternativa en cuestién, frente a una
evaluacion subjetiva del costo que implicaria el hecho de no hacer

dicho cambio.®
A continuacion se detallan los siguientes modelos de filas de espera:
a) Modelo de un solo servidor
Linea de espera de canal Unico con llegadas Poisson y tiempos
de servicio exponenciales, donde:?3
A = Numero medio de llegadas por periodo de tiempo (tasa de
llegadas)
KM = Numero medio de servicios por periodo de tiempo (tasa de
servicios)

Parametros:

1. La probabilidad de que no haya unidades en el sistema:

1% cAO, Ricardo. Introduccién a la simulacién y a la teoria de colas. 1a. ed. Espafia : Netbiblo, 2002. ISBN:
84-9745-017-5.

23 ANDERSON, David "et al.". Métodos cuantitativos para los negocios. 11a. Ed. México : South-Western
Cengage Learning, 2011. ISBN-13: 978-607-481-697-6.
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. El nimero promedio de unidades en la linea de espera:

1
W=Wq+; ........................................................ (Ec. 7)

. La probabilidad de que una unidad que llega no tenga que

esperar a ser atendida:
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b) Modelo de multiples servidores
Se compone de dos 0 mas canales de servicio que se supone son

idénticos en funcion de capacidad de servicio.

En el sistema de multiples canales, las unidades que llegan
esperan en una sola linea y luego se dirigen al primer canal

disponible para ser atendidas, donde:?3

A\ = tasa de llegadas del sistema
| = tasa de servicios de cada canal

k = nUmero de canales

Parametros:

1. Probabilidad de que no haya unidades en el sistema:

Py = e (Ec. 10)
T — k! \p-1

2. Numero promedio de unidades en la linea de espera.

Y }ki#
__ Y,
L g = G Passsseeresssssssso (Ec. 11)

3. Numero promedio de unidades en el sistema:

23 ANDERSON, David "et al.". Métodos cuantitativos para los negocios. 11a. Ed. México : South-Western
Cengage Learning, 2011. ISBN-13: 978-607-481-697-6.
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4. Tiempo promedio que una unidad pasa en la linea de espera:

6. Probabilidad de que una unidad que llega tenga que esperar a

gue la atiendan:

{Af'r#_}n

Bp=-—""—"PF comn=k. ... (Ec. 16)
[‘lf'r#}n

Bp=vmmmPy comm>k............. (Ec. 17)

c) Modelo con fuente finita
El nimero maximo de unidades o clientes que buscan ser
atendidos se supone que es finito. En esta situacién la tasa de
llegadas al sistema cambia, seguin el numero de unidades que
hay en la linea de espera, y se dice que el modelo tiene una
poblacién con fuente finita.
El modelo de poblacion con fuente finita se basa en los siguientes
supuestos:
1. Las llegadas de cada unidad sigue una distribucion de

probabilidad de Poisson, con tasa de llegadas A.
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2. Los tiempos de servicio siguen una distribucion de probabilidad
exponencial, con tasa de servicio .

3. La poblacion de unidades que buscan ser atendidas es finita.

Con un solo canal, el modelo de linea de espera se conoce como
modelo M/M/1 con una poblacion con fuente finita.

La tasa de llegadas del modelo M/M/1 con una poblacién con
fuente finita se define en funcion de qué tan frecuentemente llega
una unidad o busca que la atiendan.

Esta situacién difiere de la de modelos de linea de espera previos,
en los cuales A denotaba la tasa de llegadas del sistema. Con una
poblacién con fuente finita, la tasa de llegadas del sistema varia,
segun el numero de unidades en el sistema. En lugar de ajustar
con base en la tasa de llegadas variable, en el modelo de
poblacién con fuente finita A indica la tasa de llegadas de cada

unidad.?3

Donde:
A = tasa de llegadas de cada unidad
J = tasa de servicios

N = tamafio de la poblacién

1. Probabilidad de que no haya unidades en el sistema:

2. Numero promedio de unidades en la linea de espera:

Lo=N =B (1= P)oiiiiicccecee e (Ec. 19)

23 ANDERSON, David "et al.". Métodos cuantitativos para los negocios. 11a. Ed. México : South-Western

Cengage Learning, 2011. ISBN-13: 978-607-481-697-6.
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3. Numero de un promedio de unidades en el sistema:

L=Lo4 (1= Pg)oiiiiiiiiiiieeecce e (Ec. 20)

4. Tiempo promedio que una unidad pasa en la linea de espera:

6. Probabilidad de que una unidad que llega tenga que esperar
para que la atiendan:

7. Probabilidad de que haya n unidades en el sistema:

nNofaAn™
B, = _n}:{;) P, paran=01,..,N.............c..coueen.. (Ec. 24)

Fan
N

Una de las aplicaciones primordiales del modelo M/M/1 con una
poblacion finita se conoce como problema de reparacion de
magquinas. En este problema se considera que un grupo de
maquinas es la poblacién finita de “clientes” que puede solicitar

el servicio de reparacion. Siempre que una maquina se
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descompone ocurre una llegada en el sentido de que se inicia

una nueva solicitud de reparacion.

Si otra maquina se descompone antes de que se haya
completado el trabajo de reparacién en la primera, la segunda
maquina comienza a formar una “linea de espera”’ para el
servicio de reparacion. Otras maquinas que se descompongan
prolongaran la linea de espera. El supuesto de primera en llegar,
primera en ser atendida indica que las maquinas se reparan en

el orden en que se descomponen.

El modelo M/M/1 muestra que una persona 0 canal esta
disponible para realizar el servicio de reparacion. Para poner la
maquina de nuevo en operacion, cada maquina descompuesta

debe ser reparada por la operacion de canal Ginico.?3

COSTO DEL SISTEMA DE LINEA DE ESPERA:

Un sistema de linea de espera se compone de 2 elementos de

importancia, la cola y la instalacion de servicio.

Los arribos o llegadas son aquellas unidades que ingresan al sistema
para recibir un servicio, y se ordenan de acuerdo a la cola o linea de
espera; se dice que la cola esta vacia, cuando no existe una linea de
espera. Luego los arribos se dirigen a la instalacion de servicio segun

la disciplina de la cola.

23 ANDERSON, David "et al.". Métodos cuantitativos para los negocios. 11a. Ed. México : South-Western

Cengage Learning, 2011. ISBN-13: 978-607-481-697-6.
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Por lo general, el primero en llegar es el primero en ser servido, una

vez que se realiza el servicio, los arribos se convierten en salidas.

Ambos componentes del sistema tienen costos los cuales deben

tenerse en cuenta:

Costo de servicio:

Determinar el costo de servicio es mas sencillo, en concepto, que
determinar el costo de espera. En la mayoria de las aplicaciones se
tratar4 de comparar varias instalaciones de servicio, dos cajeras en
un banco contra tres, una brigada de cuatro contra cinco, una caja
de una tienda contra dos. Necesitando sélo los costos comparativos

o diferenciales.

Por ejemplo, si se quiere saber cuantas cajas de autobanco deben
tener personal, sélo se necesitan los costos de personal. Por otra
parte, si la pregunta es cuantas cajas se deben instalar, entonces se
necesitan los costos de instalacion y los de operacién de cada

ventanilla.

Costo de espera:

Es considerado cuando algun recurso esta inactivo en vez de usarse
de manera productiva en otra parte. Representa un costo de
oportunidad. Como por ejemplo, cuando los camiones esperan en
una linea o cola de un muelle de carga y descarga, este recurso

pierde su productividad, se pierde dinero y no puede recuperarse.

Ocurre también con los clientes que esperan en la cola de un banco,
al ver que la cola es demasiado larga, muchas veces desisten de su
atencion en medio de reclamos o disgustos, teniendo el banco que
pagar esta espera de otra manera, aqui el costo de espera es
indirecto.
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Si los clientes se quejan mucho, se pueden perder varias
oportunidades de ganancia, se pierde tiempo y si el problema

continua, podrian hacer que el banco quiebre.

Este costo intangible es tan real como cualquier dinero que se saca
del bolsillo. Cuando el costo de espera es medible, como en el caso
de los camiones en el muelle de carga y descarga, los calculos son
directos. Partiendo de la ndmina y otros gastos contables puede
encontrase el costo por hora: como el costo de espera casi siempre
es proporcional al tiempo de espera, puede expresarse como el
costo de espera por hora multiplicado por la longitud promedio de la

linea:?!

Costo total de espera=CwL..............ccoooiiiiiiiiininn.n. (Ec. 25)

En donde:
Cw = Costo de espera en $ por llegada por unidad de tiempo
L = Longitud promedio de la linea.

Con frecuencia es dificil dar una cantidad en dinero para el costo de
espera de los clientes que estan en una linea. Existen dos formas de
manejar el costo intangible del tiempo de espera de los clientes. Una
es pedir a las personas con conocimiento que estimen el valor
promedio del tiempo de un cliente, tomando en cuenta los factores

psicolégicos y competitivos de la situacion. 2

Después casi siempre se supone linealidad (es mas facil) y se usa la
férmula anterior para encontrar el costo de espera total. El segundo
meétodo tiene un enfoque indirecto que establece un tiempo maximo
de espera para el cliente promedio, este se usa después para
determinar la capacidad del servicio. Con este punto de vista por
supuesto, todavia existe el costo de espera pero no se usa en forma

explicita.?!
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Los resultados obtenidos del andlisis de colas, pueden incorporarse
a un modelo de optimizacion de costos el cual busca minimizar la
suma del costo de ofrecer el servicio y la espera por parte de los
clientes.

Al mismo tiempo, el costo de esperar se reduce con el incremento
del nivel de servicio.

El obstaculo principal al implementar modelos de costos es la
dificultad de determinar el costo de la espera, sobre todo la que

experimentan las personas.?!

AREAS DE DECISION PARA LA ADMINISTRACION:

Después de analizar un problema de filas de espera, la gerencia es
capaz de mejorar el sistema de servicio introduciendo cambios en uno

o varios de los siguientes aspectos:??

1. Tasas de llegada:
Es frecuente que la administracion tenga la posibilidad de influir en la
tasa de llegada de los clientes, A, ya sea por medio de publicidad,
promociones especiales o precios diferenciados. Por ejemplo, una
empresa telefénica aplica precios diferenciales para inducir un
cambio en los patrones de las llamadas residenciales de larga
distancia, de modo que en lugar de que los clientes las hagan

durante el dia, prefieran hacerlas por la noche.

ZLTAHA, Hamdy. Investigacion de Operaciones. 9a. Ed. México : Pearson Educacién de México, S.A. de C.V.,
2012. ISBN: 978-607-32-0796-6.
22 CARRO, Roberto y GONZALES, Daniel. Modelos de lineas de espera. [En linea] Argentina. Disponible en:

http://nulan.mdp.edu.ar/1622/1/17_modelos_lineas_espera.pdf.
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2. Numero de instalaciones de servicio:
Al aumentar el nimero de recurso o instalaciones de servicio, como
depdsitos de herramientas, casetas de peaje 0 cajeros automaticos
en bancos, o bien, al dedicar algunos recursos de una fase
determinada a un conjunto de servicios Unico, la gerencia logra

acrecentar la capacidad del sistema.

3. Nimero de fases:
Los gerentes pueden optar por asignar tareas de servicio a fases
secuenciales, si consideran que dos instalaciones de servicio

secuenciales son mas eficientes que una sola.

Por ejemplo, en un problema tipico de las lineas de ensamble, la
decision se refiere al niumero de fases necesarias dentro de la
misma. La determinacion del numero de trabajadores que se
requieren en una linea también implica la asignacion de cierto
conjunto de elementos de trabajo a cada uno de ellos.

Un cambio en la disposicién de la instalacion suele incrementar la
tasa de servicio, Y, de cada recurso y la capacidad de todo el

sistema.

4. Numero de servidores por instalacion:
Los gerentes influyen en la tasa de servicio al asignar mas de una

persona a una misma instalacion de servicio.

5. Eficiencia del servidor:
Mediante un ajuste de la razon entre el capital y la mano de obra, ya
sea ideando métodos de trabajo mejorados o instituyendo
programas de incentivos, la gerencia puede elevar la eficiencia de
los servidores asignados a una instalacion de servicio. Los cambios

de este tipo se reflejan en L.
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6. Regla de prioridad:
Los gerentes establecen la regla de prioridad que debe aplicarse,
deciden si cada instalacion de servicio debera tener una regla de
prioridad diferente y si se permitird que, por motivos de prioridad, se
altere el orden previsto (sefialando, en este Ultimo caso, en qué
condiciones se hara tal cosa).
Esas decisiones afectan los tiempos de espera de los clientes y la

utilizacion de los servidores.

7. Disposicion de las filas:
Los gerentes pueden influir en los tiempos de espera de los clientes
y en la utilizacion der servidores, al decidir si hara una sola fila o si
cada instalacion tendra su respectiva fila en el curso de una fase o

servicio determinado.

Es obvio que todos estos factores estan relacionados entre si. Es muy
posible que un ajuste en la tasa de llegada de clientes, A, tenga que ir
acompafnado de un incremento en la tasa de servicio, |, de una u otra
forma. Las decisiones en torno al nimero de instalaciones, el nimero
de pases y la disposicion de las filas de espera estan relacionadas

entre si.??

22 CARRO, Roberto y GONZALES, Daniel. Modelos de lineas de espera. [En linea] Argentina. Disponible en:

http://nulan.mdp.edu.ar/1622/1/17_modelos_lineas_espera.pdf.
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1.3.2 PROCESO DE ATENCION:

DEFINICION:

Se define como todas las actividades que ligan a la empresa con sus
clientes. No es una decision optativa sino un elemento imprescindible
para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés
fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo

que podemos mejorar si queremos hacerlo.?’

De acuerdo a lo sefialado el proceso de atencion esta referido a una
secuencia de actividades cuya calidad estd determinada por la
percepcion del cliente respecto al servicio brindado. La calidad de
atencion al cliente es considerada como una de las condiciones mas
importantes para el éxito de una organizacion. Por lo que se hace
necesario buscar la mejora continua de este proceso si se quiere llegar a

alcanzar los objetivos de la organizacion.

ELEMENTOS CLAVE EN LA ORGANIZACION DE LA ATENCION AL
CLIENTE:

Algunos elementos clave que se deben tener en cuenta antes de disefiar
la organizacion de la atencion al cliente son el ciclo del servicio de

atencion al cliente y los momentos criticos:28

- Ciclo de Servicio: es la secuencia de acontecimientos repetidos
durante la prestacion del servicio, en la cual diferentes personas
intentan satisfacer las necesidades y expectativas del cliente en cada

punto.?8

27 pAZ, Renata. Servicio al Cliente. La Comunicacion y la calidad del servicio en la atencion. 1a. Ed. Espafia :
Ideas propias, 2005. ISBN: 978-84-96578-12-8.
28 PEREZ, Vanesa. Calidad total en la atencion al Cliente. Pautas para garantizar la excelencia en el

servicio. 1a. Ed. Espafia : Ideas Propias, 2006. ISBN 978-84-9839-068-1.
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El ciclo empieza en el primer punto de contacto entre el cliente y la
empresa y termina, temporalmente, cuando el cliente considera que el
servicio esta completo; se reinicia cuando el cliente solicita,
nuevamente, los servicios de la organizacion.

Este ciclo permite visualizar cuales son las areas clave de contacto
entre la empresa y los clientes que garantizan el éxito de la prestacion

del servicio.?8

- Momentos Criticos: son aquellos momentos en que el cliente se pone
en contacto con la empresa y se forma una opinién acerca de la calidad
del servicio.

Si no se manejan de manera adecuada, producen descontento y
desconfianza en el cliente y conducen a la pérdida de la lealtad hacia el
servicio o producto. Permiten a los clientes valorar la prestacion del

servicio como buena, mala o regular.?®

Los momentos criticos varian de una organizacion a otra dependiendo
de la naturaleza del negocio, el producto y el servicio ofrecido por cada

una de ellas.?8

Para efectos del presente estudio se tendran en cuenta las siguientes

dimensiones:

1.3.2.1. Percepcion del Cliente:
Cada cliente, como cada persona, es distinto a los demas y
siente unas necesidades y deseos diferenciados del resto,
como también son distintos los impulsos que le motivan hacia
la compra.
Los clientes son la razon de ser de toda empresa. Sin ellos no

existirian las ventas y por tanto no habria fuentes de ingresos.

28 pEREZ, Vanesa. Calidad total en la atencidn al Cliente. Pautas para garantizar la excelencia en el servicio.

la. Ed. Espaiia : Ideas Propias, 2006. ISBN 978-84-9839-068-1.
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1.3.2.2.

Por ello buena parte del éxito o fracaso del proceso comercial

recae en el tratamiento a los clientes.?®

La perspectiva del cliente define la proposicion de valor para
los clientes — objetivo. El valor depende de la percepcién que
tenga el cliente de lo que es un coste competitivo, un tiempo

razonable, un servicio adecuado y un producto de calidad.

Las empresas lideres son aquellas que consiguen que ese
valor percibido cada vez sea mayor y sean sus estandares los
gue el cliente considere los de mayor valor. Si la empresa no
adapta la proposicién de valor constantemente, es superada

por la competencia.®®

Calidad de atencion:

La calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva
de una organizacion. El servicio y la atencion de calidad son
el reflejo del compromiso de quienes integran una institucion

orientada al cliente, usuario o publico en general.

La calidad no tiene nada de misterioso. Es un reencuentro con
el cliente o publico usuario, desarrollado gracias a nuestra
capacidad de entendimiento, de oir su voz, su clamor, su

pedido, descifrarlo y responder en términos de servicio.3!

29 CARRASCO, Soledad. Atencidn al cliente en el proceso comercial. Espaiia : Ediciones Paraninfo S.A., 2012.

ISBN 978-84-2833-357-3.

30 MARTINEZ, Daniel y MILLA, Artemio. Cdmo construir la perspectiva de Clientes. Espafia : Diaz de Santos,

2012. ISBN 978-84-9969-412-2.

31 ESTRADA, Williams. Servicio y Atencidn al Cliente. [En linea] Pert, 2007. Disponible en: http://pmsj-

peru.org/wp-content/uploads/2011/12/servicio-y-atencion-al-cliente.pdf.
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La orientacion hacia el cliente o publico usuario, permite que
las organizaciones tiendan a otorgar un mejor Sservicio

pensado en sus diferentes necesidades, gustos y deseos.3!

Indicadores de calidad:

Los indicadores de calidad son instrumentos de medicién,
basados en hechos y datos, que permiten evaluar la calidad de
los procesos, productos y servicios para asegurar la satisfaccion
de los clientes, es decir, miden el nivel de cumplimiento de las
especificaciones establecidas para una determinada actividad o

proceso empresarial.

Tipos de indicadores de calidad3?

Segun la Revista Logistec, se definen 3 tipos de indicadores:

1. Indicador de calidad del proceso / actividad
Reflejan el nivel de cumplimiento de las especificaciones
previstas en la realizacion de las actividades de uso Publico,

basandose en los datos generados por las mismas.3?

2. Indicador de calidad del servicio
Reflejan las caracteristicas del servicio final ofrecido al
visitante, a partir de los datos de inspeccién o verificacion

recogidos internamente.3?

28 pEREZ, Vanesa. Calidad total en la atencién al Cliente. Pautas para garantizar la excelencia en el servicio.
la. Ed. Espaiia : Ideas Propias, 2006. ISBN 978-84-9839-068-1.

31 ESTRADA, Williams. Servicio y Atencién al Cliente. [En linea] Perd, 2007. Disponible en: http://pmsj-
peru.org/wp-content/uploads/2011/12/servicio-y-atencion-al-cliente.pdf.

32 REVISTA, LOGISTEC. Estrategia: Calidad de Servicio. [En linea] Chile, 2016. Disponible en:
http://revistalogistec.com/index.php/supply-chain-management/380-estrategia-logistica/2196-estrategia-

calidad-de-servicio.
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3. Indicador de calidad de la percepcion del visitante
Reflejan la opinidn del visitante respecto al servicio recibido,

recogiéndose mediante encuestas o métodos afines.3?

De acuerdo a Pérez, Vanesa, algunos indicadores de calidad en
el servicio al cliente que pueden utilizarse son:?8
1. Porcentaje de devoluciones del cliente

Por dafio, errores y entregas de productos o servicio fuera de

plazo.?8

2. Antigiiedad de clientes
Periodo de tiempo en el que los clientes permanecen
vinculados a la empresa manteniendo una actividad

comercial o de negocio.?®

3. Satisfaccién del cliente
Nivel de satisfaccion de los clientes, segun unos criterios de
actuacion especifica, relacionados con la promesa de

servicio de la empresa.?®

4. Indice de rotacion de clientes
Incremento o pérdida de clientes que ocurre en una empresa
en un periodo de tiempo determinado.?®

SATISFACCION DEL CLIENTE:

Representa la evaluacion del consumidor respecto a una transaccion

especifica y a una experiencia de consumo.3?

28 pEREZ, Vanesa. Calidad total en la atencién al Cliente. Pautas para garantizar la excelencia en el servicio.
1la. Ed. Espaiia : Ideas Propias, 2006. ISBN 978-84-9839-068-1.

32 REVISTA, LOGISTEC. Estrategia: Calidad de Servicio. [En linea] Chile, 2016. Disponible en:
http://revistalogistec.com/index.php/supply-chain-management/380-estrategia-logistica/2196-estrategia-

calidad-de-servicio.
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La satisfaccion del cliente por lo tanto, es la percepcion que tiene el

cliente sobre un determinado producto o servicio que ha adquirido.

ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA SATISFACCION DEL CLIENTE:

La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:33

e El rendimiento percibido: se refiere al desempefio (en cuanto a la

entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de

adquirir un producto o servicio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

Esta basado en las percepciones del cliente; no necesariamente en
la realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en
el cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigacién que comienza y

termina en el "cliente".33

Las expectativas: son las "esperanzas" que los clientes tienen por

conseguir algo.

Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o

mas de estas cuatro situaciones:

32 pEREZ, Vanesa. Calidad total en la atencion al Cliente. Pautas para garantizar la excelencia en el servicio.
la. Ed. Espaiia : Ideas Propias, 2006. ISBN 978-84-9839-068-1.

33 KOTLER, Philip y ARMSTRONG, Gary. Fundamentos de Marketing. 6a. Ed. México : Pearson Educacién de
México, 2006. ISBN 978-97-0260-400-6.
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- Promesas explicitas del servicio: son las afirmaciones acerca del
servicio que una organizacion hace a sus clientes.

- Promesas implicitas del servicio: son las ideas que se relacionan con
el servicio sin llegar a ser explicitas.

- Comunicacion boca - oreja: se concibe como una fuente de
informacion imparcial por lo que goza de gran credibilidad.

- Experiencia pasada: supone que ya se cuenta con una exposicion

anterior.33

Las expectativas suelen ser mas realistas debido al conocimiento
adquirido.

Las expectativas pueden ser de dos formas: basicas o diferenciadas:

- Las expectativas basicas son simplemente lo que hay que cumplir
con tal de conseguir la calidad, como una mesa tener una base o
una superficie estable, o que una comparfiia aérea sea segura o

puntual, una vez que se ha convertido en una expectativa normal.

- Las expectativas diferenciadas son aquellas que una vez satisfechas
hacen que los clientes sientan que han recibido algo especial, en
particular, cuando han sido reconocidos como personas individuales.
En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las
expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes
clientes; pero si son muy altas, los clientes se podrian sentir

decepcionados luego de la compra.®?
e Los niveles de satisfaccion: luego de realizada la compra o
adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de

éstos tres niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del

producto no alcanza las expectativas del cliente.
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- Satisfaccién: se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.
- Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede

a las expectativas del cliente.

Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el
grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: un cliente
insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma inmediata

(deslealtad condicionada por la misma empresa).

Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo
hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad
condicional). En cambio, el cliente complacido ser& leal a una marca o
proveedor porque siente una afinidad emocional que supera
ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional).
Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus
clientes mediante prometer sélo lo que pueden entregar, y entregar
después mas de lo que prometieron.

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE:

La satisfaccion del cliente va a ser el resultado de comparar sus

expectativas con la percepcion del producto o servicio recibido.

SATISFACCION = PERCEPCION — NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

Cuanto mas positiva sea la percepcion del cliente sobre el servicio
recibido, y en la medida en que se corresponda con sus expectativas,

mayor sera la satisfaccion del cliente.?
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MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE:

La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la
calidad de un servicio. Dada las caracteristicas propias de un servicio,
la relacion entre percepciones y expectativas es relativa a cada cliente

en particular.

Existen métodos directos e indirectos de obtener informacion acerca de
la satisfaccion que posee el cliente sobre el servicio que brinda una

organizacion.

- Los métodos directos incluyen el desarrollo de cuestionarios cuyo
analisis ayuda a conocer mejor y acercarse mas a la identificacion
de las necesidades y expectativas de los clientes. Algunos ejemplos
de este tipo de métodos son las entrevistas cualitativas y

cuestionarios de satisfaccion.

- Los métodos indirectos son acciones sistematicas y estructuradas
gue llevan a cabo las organizaciones para la recogida, evaluacion y
busqueda de soluciones a las quejas de sus clientes. Por ejemplo,
sistema de quejas y reclamaciones, buzones de sugerencias,

reuniones con clientes.

Los métodos directos son mas eficaces ya que permiten recibir
informacion directamente de los clientes. Tanto los buzones de
sugerencias como el sistema de quejas y reclamaciones muestran solo
una parte de la percepcion que tienen los clientes del servicio recibido,
aungue sera necesario complementarlos con otro tipo de informacién

para realizar un andlisis mas adecuado.??

32 pEREZ, Vanesa. Calidad total en la atencién al Cliente. Pautas para garantizar la excelencia en el servicio.

la. Ed. Espaiia : Ideas Propias, 2006. ISBN 978-84-9839-068-1.
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También es posible medir la satisfaccion del cliente mediante el modelo
GAP. Este se basa en que el cliente percibe la calidad de un servicio
como la diferencia entre lo que espera del mismo y los que reamente

percibe.

Esta diferencia es la suma de una serie de diferencias parciales:

- Gap 1. Diferencia entre el servicio esperado por el cliente y lo que la
direccion percibe que el cliente espera.

- Gap 2: Diferencia entre lo que la direccién percibe que el cliente
espera y las especificaciones que se marcan por el servicio.

- Gap 3: Diferencia entre las especificaciones y el servicio realizado.

- Gap 4: Diferencia entre el servicio realizado y el servicio percibido

por el cliente.3?

32 pEREZ, Vanesa. Calidad total en la atencién al Cliente. Pautas para garantizar la excelencia en el servicio.

la. Ed. Espaiia : Ideas Propias, 2006. ISBN 978-84-9839-068-1.
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1.4. Formulacién del Problema

1.4.1.

1.4.2.

Problema General.

En la actualidad la calidad en la atencion al cliente en cualquier
organizacién es un indicador que permite medir el nivel de atencién en
las empresas, de ello dependera su permanencia en el mercado, asi

como su competitividad.

Ante lo expuesto, surge la siguiente interrogante:

¢En qué medida el Disefio en la Teoria de colas contribuye con el
mejoramiento del Proceso de atencion de los usuarios en el area de
Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote,
20167

Problemas Especificos.

Un inadecuado diagnéstico de la situacién actual en la que se
encuentra la empresa permitird definir las caracteristicas que deben
ser mejoradas, asi como cubrir aquellas necesidades y deficiencias
dentro de una organizacion. Del mismo modo ante la demanda de
atencion, la organizacion debera implementar medidas para cubrir las

necesidades de los clientes, que permitan lograr su satisfaccion.

Ante lo expuesto se formula la siguiente interrogante:

- ¢:De qué manera el Diagndstico actual de la atencion en la Teoria de
Colas contribuye con el mejoramiento del Proceso de atencion de los
usuarios en el area de Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y

Reaseguros. Chimbote, 20167
- ¢De qué manera la cantidad de Arribos en la Teoria de Colas

influyen en el Proceso de atencion en el area de Plataforma.

Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 20167
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- ¢De qué manera el Servicio en la Teoria de Colas influye en el
Proceso de atencion en el area de Plataforma. Empresa La Positiva

Seguros y Reaseguros. Chimbote, 20167

- ¢De qué manera el tiempo de Espera del servicio en la Teoria de
Colas influye en la mejora del Proceso de atencion en el area de
Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote,
20167

1.5. Justificacion del estudio

El presente trabajo de investigacion propone disefar el modelo de Teoria
de colas, con la finalidad de mejorar el servicio en el area de Plataforma de
la empresa La Positiva Seguros y con ello lograr atender a la totalidad de

los usuarios que acuden, asi como lograr su satisfaccion.

Se desarrolla la presente investigacién debido a que la sucursal en la
ciudad de Chimbote cuenta con inconvenientes en el area de Plataforma,
en donde existe una gran demanda de usuarios que acude al local
requiriendo el servicio, dicha demanda no es cubierta ya que sélo se
cuenta con un Unico personal a cargo, asi mismo por la cantidad de
productos ofrecidos, el tiempo de atencion es variable, no pudiendo
determinar o estandarizar el tiempo por usuario, generando insatisfaccion

de los usuarios, asi como el desistimiento de la atencion.

La presente investigacion permitira obtener resultados con respecto a los
tiempos empleados para las actividades, dentro del desarrollo del proceso
de atencion del Area de Plataforma, a fin de obtener la satisfaccion del
cliente, modificando y corrigiendo los puntos criticos durante la atencion,

elevando la calidad del servicio a través del mejoramiento de los procesos.
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El presente trabajo, permitira a la empresa implementar los resultados
obtenidos, sirviendo de guia para mejorar los procesos dentro de otras
areas, asi como nuevas sedes, Pretendiendo incrementar la eficiencia en

los procesos.

El presente estudio también aporta nuevos conocimientos para el
desarrollo de las empresas del pais y del mundo, al permitir la aplicacion de
la investigacion de operaciones dentro de las diversas areas de una
empresa, los resultados obtenidos seran aplicables a una amplia variedad
de situaciones dentro de las organizaciones en los rubros de negocios,
comercio, industria, ingenierias, transporte y telecomunicaciones,

considerados de gran importancia para su desarrollo y competitividad.

Por ello la presente investigacion se platea el objetivo de desarrollar el
Disefio en la Teoria de colas que contribuya en la mejora del Proceso de
atencion de los usuarios en el area de Plataforma, buscando cubrir sus
necesidades y expectativas y obtener clientes satisfechos, de esta manera
podrian recomendar a sus amigos y familiares, convirtiéndose en una

ventaja competitiva para la empresa, haciéndola mas rentable.

1.6. Hipoétesis

1.6.1. Hipotesis General.

El Disefio en la Teoria de colas, contribuye significativamente en la
mejora del Proceso de atencién de los usuarios en el area de
Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote,
2016.

1.6.2. Hipotesis Especificas.

- El Diagnéstico actual de la atencion en la Teoria de Colas,

contribuye con el mejoramiento del Proceso de atencion de los
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usuarios en el area de Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y
Reaseguros. Chimbote, 2016.

-La cantidad de Arribos en la Teoria de Colas influyen
significativamente en el Proceso de atenciéon en el é&rea de
Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote,
2016.

- El tiempo de Servicio en la Teoria de Colas influye en la mejora del
Proceso de atencion en el area de Plataforma. Empresa La Positiva
Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

- El tiempo de Espera en la Teoria de Colas influye en la mejora del
Proceso de atencion en el area de Plataforma. Empresa La Positiva
Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General:
Desarrollar el Disefio en la Teoria de colas que contribuya en la
mejora del Proceso de atencion de los usuarios en el area de
Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote,
2016.

1.7.2. Objetivos Especificos:
- Realizar el Diagnostico actual de la atencion en la Teoria de Colas
gue contribuya con el mejoramiento del Proceso de atencién de los
usuarios en el area de Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y

Reaseguros. Chimbote, 2016.
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- Determinar la cantidad de Arribos en la Teoria de Colas que
influyen en el Proceso de atencion en el area de Plataforma.

Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

- Determinar el tiempo de Servicio en la Teoria de Colas que influye
en la mejora del Proceso de atencion en el area de Plataforma.

Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

- Determinar el tiempo de Espera del servicio en la Teoria de Colas
que influye en la mejora del Proceso de atencién en el area de
Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 2016.
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. METODOLOGIA

2.1.

2.2.

Disefio de Investigacion:
La presente investigacion es Pre experimental, pues tiene el propdsito de

investigar, describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un

momento dado.

G—0,—X— 0,

Donde:

G: Objeto de estudio al cual se le proporciona el modelo y la propuesta.
O1: Datos observados durante el proceso de atencion diario.
X: Aplicacion del disefio de Teoria de Colas

O2: Datos observados posterior a la implementacion del disefio.

Variables, Operacionalizacion:

Variable independiente (X): Teoria de Colas.
Variable dependiente (Y): Proceso de atencién.

Matriz de Operacionalizacién:
En esta matriz se define las variables (X) y (Y), también muestra las
dimensiones e Indicadores, los cuales son fundamentales en esta

investigacion.

2.3.Poblacién y Muestra:

2.3.1. Poblacion:
Para el presente trabajo se contara con una poblacion de 407 entre
colaboradores y usuarios que acuden a la atencién de Plataforma.
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e Plataforma

e Caja

e Comercial

1
1
e Servicio Técnico 2
1
e Técnica 1

1

e Administrativa
e Clientes 400
TOTAL DE LA POBLACION N = 407
2.3.2. Determinacion de la Muestra: Poblacion finita y nivel de
confianza deseado:

ny = (Z°2. p.q.N)/(E*2(N—1)+Z2.p.q) e, (Ec. 26)

Donde:

Z = nivel de confianza, 95%

p = probabilidad de éxito, 50%

g = probabilidad de fracaso 50%
N = Tamafio de la poblacion, 407

E = precision (error maximo), 5%

Teniendo como resultado la muestra ajustada Ty = 198

Luego se procede a calcular la muestra ajustada:

M =10/ 1 4 (3o, (Ec. 27)

Teniendo como resultado la muestra ajustada n = 132

62



Por ultimo se calcula el tamafio de la muestra ajustada por estratos a

partir de la poblacion N:

e Plataforma 1= 0.25% de N, luego (0.25% * n) =0
e Caja 1 = 0.25% de N, luego (0.25% *n) =0
e Servicio Técnico 2 = 0.49% de N, luego (0.49% *n) =1
e Comercial 1= 0.25% de N, luego (0.25% *n) =0
e Técnica 1= 0.25% de N, luego (0.25% *n) =0
e Administrativa 1 = 0.25% de N, luego (0.25% *n) =0
e Clientes 400 =98.28% de N, luego (98.28% * n) = 132

TOTAL POBLACION ESTRATIFICADA = 132

La suma de la poblacion estratificada serd igual a la muestra
ajustada 132 = 132.

2.4. Técnicas e instrumentos de recolecciobn de datos, validez vy

confiabilidad

2.4.1. Técnicas para larecoleccion de datos

» Observacion directa: Se realizara la presente técnica con el
propésito de observar la secuencia de la atenciéon desde el
momento que ingresa el usuario hasta que se retira de la
empresa, cOmo se realiza la atencidén, cuando se lleva a cabo,

cuanto tiempo toma.
e Encuesta: Permitira determinar la percepcion del cliente

respecto al servicio brindado, asi como conocer su nivel de

satisfaccion.
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2.4.2. Instrumentos para recoleccién de datos

Formato de Check list de pre uso: también llamada “lista de
chequeo” u “hojas de verificacion”, son formatos que nos
permitiran obtener informacion sobre la secuencia de atencion

y los tiempos.

Cuestionario: Permitira obtener informacion directa del
cliente respecto al servicio brindado, asi como conocer su

nivel de satisfaccion. Se validara en 4 semanas.

indice de percepcion del cliente (IPC): Permitira identificar a
través de la percepcion de los clientes mas frecuentes
respecto al servicio brindado constituyendo una medida de la

calidad en el servicio.

2.5. Métodos de anéalisis de datos

En esta etapa se determinara el analisis y las herramientas de analisis

estadistico apropiadas para éste propaésito.

El tipo de analisis de los datos depende de los siguientes factores:

e Analisis descriptivos ligados a la hipétesis, esta técnica plantea

gue cada una de las hipétesis planteadas en el estudio debe ser
objeto de una verificacion, a través de herramientas estadisticas,

para lo cual se utilizara el programa XLSTAT.

Analisis de datos, a través del software WINQSB el cual sera de
ayuda en la toma de decisiones para resolver distintos tipos de

problema, también se utilizara el software Stat fit.
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e Depuracién de datos, Nos permitira detectar aquellos datos que
estén erroneos, tanto por errores en la ejecucion del cuestionario, 0

bien por errores en inconsistencia de las respuestas.

e Aplicacién de programas estadisticos, se emplearan programas
que faciliten la obtencion de resultados y seas confiables, tales como
Excel y SPSS.

e Interpretacion, se limitar4 al sistema de variables considerado para
cada hipétesis, que cuenten con el fundamento tedrico para la

interpretacion.

2.6. Aspectos éticos
De acuerdo con las disposiciones vigentes dentro del reglamento de
grado y titulo, como estudiante de la Universidad Cesar Vallejo, Facultad
de Ingenieria industrial, afirmo que en el desarrollo del proyecto de tesis

se tendra en cuenta las siguientes consideraciones éticas:

¢ La informacion en el presente trabajo es auténtica y veraz.

e Se respeta la informacion brindada por la empresa, a través de la
confidencialidad.

¢ Responsabilidad y Honestidad en la obtencién de la informacion que

sirve para enriquecer la investigacion.
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RESULTADOS
A continuacion se detallan los procesos llevados a cabo para la recoleccién de
datos, asi como el analisis de los mismos, de acuerdo a cada una de las

dimensiones establecidas para cada una de las variables de estudio.

3.1. TEORIA DE COLAS.

3.1.1. DIAGNOSTICO (D1)
Para describir la situacion actual de la atencion en area de
plataforma de la empresa La Positiva Seguros y Reaseguros y como
ésta afecta el proceso de atencion, se tomo en cuenta los registros
histéricos propios del area y descripcion de los procesos mediante la

observacion directa.

Descripcién del proceso de atencién en el area de plataforma.

A continuacion se detalla el proceso de atencion en éarea de
plataforma de la empresa La Positiva Seguros y Reaseguros:

Se inicia con la llegada de los usuarios al establecimiento, y
selecciona el ticket de atencion de acuerdo a su requerimiento
(Broker entrega de documentos, Broker informe solicitudes, Broker
Venta SOAT, Fraccionamiento cobranzas, Cliente entrega de
documentos, Cliente informes, solicitudes, Clientes ventas SOAT,
Plataforma Interno), para luego trasladarse a la sala de espera, en
donde permaneceran hasta que se muestre el numero de ticket

seleccionado en la pantalla del televisor.

Seguidamente el usuario se traslada a la plataforma de servicio
designada y comenzara la atencion, una vez finalizada la atencion
se derivara al usuario al area de caja y éste retornara a la plataforma
una vez cancelado para la entrega del documento o culminara el

proceso para dar pase al siguiente usuario.
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Diagrama de flujo de servicio del area de plataforma.

A continuacidon se presenta el diagrama que representa el proceso
completo de servicio en el area de plataforma de la empresa La

Positiva Seguros y Reaseguros.

FIGURA 6: Diagrama de flujo de servicio area de plataforma de la Empresa

La Positiva Seguros y Reaseguros.

DIAGRAMA DE PROCESO EMPRESA LA POSITIVA SEGUROS Y REASEGUROS

PROCEDIMIENTO: Atencidn area de plataforma
NUMERO DE ACTIVIDADES: 8
FECHA: Diciembre 2016
AREA DE PLATAFORMA AREA DE CAJA
1 Arribo al establecimiento
2 Seleccion de ticket
1 Traslado a sala de espera
1 Sala de espera
2 Traslado a plataforma
RESUMEN DE ACTIVIDADES
3 Inicio de Atencién ACTIVIDAD N*
OPERACION O 5
4 Término de atencion 5 Pago de servicio 3
TRANSPORTH
ESPERA D 1
3 Salida del establecimiento
TOTAL 9

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis de las atenciones realizadas durante el primer semestre
del afio 2016.

De acuerdo a los datos obtenidos por la empresa durante el primer
semestre del afio 2016, se puede observar que de la poblacion
atendida, existe un porcentaje de desistimiento de la atencion en un
8.03%.

TABLA 1: Indicadores por mes La Positiva Generales desde Enero hasta Julio -
2016.

MESES Solicitan atencién Atendidos Desistidos % Atendidos % Desistidos

Enero 351 316 35 90.03 9.97
Febrero 304 275 29 90.46 9.54
Marzo 425 390 35 91.76 8.24
Abril 492 459 33 93.29 6.71
Mayo 506 470 36 92.89 7.11
Junio 514 480 34 93.39 6.61
Total 2592 2390 202 91.97 8.03
general

Fuente: Plataforma de Servicios — La Positiva Seguros.

Andlisis de los costos por desistimientos.

Los costos en los que incurriria la empresa de acuerdo al porcentaje
de desistidos, se detalla a continuacion, para ello se ha tomado
como referencia los costos mas bajos y mas altos de aquellos
productos que dejarian de ofrecer a aquellos clientes que desisten

de la atencion.
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TABLA 2: Analisis de costos por desistimientos.

MEDIA TOTAL TOTAL
PRODUCTOS PRECIOS S/ CLIENTES VENTAS VENTAS
OFRECIDOS " DESISTIDOS PERDIDAS PERDIDAS
POR MES POR MES POR ANO
SOAT 110.00 33.67 3703.70 44 444 .40
RIESGOS
GENERALES 2 788.00 33.67 93 871.96 1126 463.52

Fuente: Plataforma de Servicios — La Positiva Seguros.

3.1.2. ARRIBO (D2)

Para el desarrollo de la dimension arribo fue necesario realizar la
recoleccion de datos mediante un formato check list, en donde se
registraron

los tiempos obtenidos por observacion directa y

cronometrados.

Asi mismo, de las 12 semanas ingresadas, se seleccioné la semana
3 para realizar el estudio de tiempos, del 19 al 23 de diciembre de
2016, de manera aleatoria, durante los dos turnos de 8:30 a.m. a
12:30 p.m. y de 3:00 p.m. a 6:00 p.m., cumpliendo un total de 35
horas observadas; pudiendo cronometrar de esta manera el arribo o

llegada de los usuarios, los tiempos de servicio y espera.

TABLA 3: Numero de semanas para calculo aleatorio afio 2016 -
2017

SEMANAS FECHAS
1 05/12/2016 - 09/12/2016
2 12/12/2016 - 16/12/2016
3 19/12/2016 - 23/12/2016
4 26/12/2016 - 30/12/2016
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5 02/01/2017 - 06/01/2017
6 09/01/2017 - 13/01/2017
7 16/01/2017 - 20/01/2017
8 23/01/2017 - 27/01/2017
9 30/01/2017 -03/02/2017
10 06/02/2017 - 10/02/2017
11 13/02/2017 - 17/02/2017
12 20/02/2017 - 24/02/2017

Fuente: Elaboracion propia

Posterior a ello se recolectaron los datos de la cantidad de arribos,
tiempo de espera, inicio de la atencion, tiempo de servicio y término
de la atencion, los cuales eran datos requeridos para el presente

estudio. (Ver anexo N° 08)

Se estableci6 que dichos datos fueran tomados mediante la
observacion directa y a través del formato check list que permitio
obtener informacién sobre la cantidad de arribos durante un periodo
de 1 semana (5 dias hébiles).

TABLA 4: Cantidad de Arribos al servicio

TOTAL DE
ARRIBOS POR HORA Rlatl Bl e DIAE RS, A ARRIBOS EN
19/12/2016 20/12/2016 21/12/2016 22/12/2016 23/12/2016 1 SEMANA
08:30-09:30 a.m. 4 4 1 1 3 13
09:30-10:30 a.m. 3 3 1 3 7 17
10:30-11:30 a.m. 2 2 1 1 2 8
11:30-12:30 p.m. 3 1 2 5 2 13
03:00-04:00 p.m. 3 2 2 2 2 11
04:00 - 05:00 p.m. 2 2 5 2 2 13
05:00 - 06:00 p.m. 7 7 5 7 4 30
TOTAL DE ARRIBOS 24 21 17 21 29 105

POR DIA

Fuente: Elaboracion propia
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Tasa Promedio de llegadas (A)

Para la obtencion de la tasa promedio de llegadas se realizo el

siguiente proceso:

1. En el anexo N° 10 se muestra los tiempos de llegadas de los
usuarios, para ello se realizé el calculo de la diferencia entre el
usuario N° 1y el usuario N° 2 y de manera sucesiva para los 105

usuarios.

2. Luego se realizé el célculo de la media de los tiempos
encontrados, el cual fue convertido a un formato numérico a fin

de obtener la tasa promedio de llegadas:

1 1min
— =17 min+ (35x )
A 605

1
1 = 17 min + 0.05 min

1
1= 17 .05 min

Es decir cada 17.05 min llega un nuevo usuario.

3. Finalmente obtenemos la tasa promedio de llegadas de usuarios

por hora:
A=1h*60min/ 17.05 min

A =3.52 usuarios por hora.
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Pruebas estadisticas para analizar datos.

Para determinar el tipo de distribucion que siguen los datos del
presente estudio se utilizo el software de simulacidn estadistico Stat

Fit - Promodel.

v' Distribucion de la tasa de arribos (A)
Para ello se ingresaron los datos de los arribos de la semana de
estudio, la cual esta constituida por 35 filas. Al utilizar el
programa Stat Fit se afirma que se tiene una distribucion de

comportamiento de Poisson.

FIGURA 7: Distribucién estadistica de la tasa de arribos (A)

=T
Documentl: Data Table El@ £z| Documentl: Descriptive Statistics El@
‘ Intervals: I 5 Paints: I 35 descriptive statistics
18 “1Z. data points 35
19 g minimum 1.
| . maximum i
21 3. mean 3.
e 2. median 2.
23 2. mode 2.
24 2. standard deviation 1.8471
25 2. wvariance 3176
2h 2. coefficient of variation 61.5%699
27 2. skewness 1.0989
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Fuente: Software Stat Fit — ProModel
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FIGURA 8: Distribucion y grafica de arribos

4| Documentl: Comparison Graph =N

Fitted Density

1. 2. 3. 4, 5. B. 7.
Input Values

#t| Documentl: Automatic Fitting E'@

Auto::Fit of Distributions

distribution rank acceptance

Poisson[3.] 100 do not reject

Fuente: Software Stat Fit — ProModel

3.1.3. SERVICIO (D3)
Se estableci6 que dichos datos fueran tomados mediante la
observacion directa y a través del formato check list que permitio
obtener informacién sobre el tiempo de servicio durante un periodo

de 1 semana (5 dias habiles) para un total de 105 usuarios.
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Tasa Promedio de servicio (W)
Para la obtencion de la tasa promedio de servicio se realizo el

siguiente proceso:

1. En el anexo N° 10 se muestra los tiempos de servicio de los
usuarios, para ello se realizé el célculo de la diferencia entre el
tiempo de término y el tiempo de inicio para cada uno de los 105

usuarios.

2. Luego se realizo el calculo de la media de los tiempos, el cual fue
convertido a un formato numérico a fin de obtener la tasa

promedio de servicio:

1 1min
—=15min+ (1353: )
1] 60 s

1
a =15min + 022 min

1
—=15.22 min
T

Es decir 15.22 min es el tiempo promedio de atencidén por usuario.

3. Finalmente obtenemos la tasa promedio de atencidn de usuarios

por hora:
H=1h*60min/15.2 min

M = 3.94 usuarios son atendidos por hora.
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Pruebas estadisticas para analizar datos.

Para determinar el tipo de distribucion que siguen los datos del

presente estudio se utilizo el software de simulacion estadistico Stat

Fit - Promodel.

v

Distribucion de la tasa de servicio (u)

Se hallo6 el tipo de distribucidn de la tasa de servicio ingresando
los datos consolidados del tiempo total de servicio de los 105
usuarios analizados en una semana, se utilizo el software Sat Fit

permitiendo describir estadisticamente el comportamiento de los

datos,

reportando

(n) tiene

una distribuciéon de

comportamiento Lognormal, el cual se muestra a continuacion.

FIGURA 9: Distribucién estadistica de la tasa de servicio (l)

Fuente: Software Stat Fit — ProModel

Document: Data Table | o || & || &2 it| Document3: Descriptive Statistics = =R~
‘ Intervals: 4 Points: 15 descriptive statistics

1 ~|16.35 data points 15

2 19.01 minimum 10.14

3 17.37 maximum 19.M

4 17.67 mean 15.2193

5 14.74 median 15.57

B 1857 mode 16.14

7 1358 standard deviation 2.32172

g 16.22 wvariance 5.3901

g 16.11 coefficient of variation 15.2551
10 14.54 skewness -0.706789
1 145 kurtosis 0.137927
12 11.39

13 16.71

14 14.39

15 1014

16
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FIGURA 10: Distribucion y grafica de la tasa de servicio

E Document3: Comparison Graph

o || B | ER

Fitted Density

Lograrmal
Iriform

A

Lagrarmal
10. 12. 14. 16. 18. 20.
Input Values
#:| Document3: Automatic Fitting EI@
Auto::Fit of Distributions

distribution rank acceptance
Lognormalf-1.19e+003, 7.09, 1.86e-003] 100 do not reject
Uniform[10.1, 19.] 3.64 do not reject

Fuente: Stat Fit — ProModel
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3.1.4. ESPERA (D4)

Andlisis del modelo de linea de espera actual. M/M/1

Se realiz6 el andlisis de la linea de espera en la empresa La Positiva

Seguros, considerandose para ello los siguientes elementos:

e Eltamafio de la fuente se considerd infinita.

e Los arribos se distribuyen con comportamiento de distribuciéon
Poisson.

e La disciplina del servicio es primero en llegar primero en ser
atendido (FIFO).

e El nimero de servidores (o canales de servicio) es de 1.

e El tiempo de servicio y su distribucién, se caracteriza por tener el

tiempo de servicio aleatorio con distribucién Lognormal.

Ingreso de datos al software WinQSB

Se utiliz6 en software WIinQSB para procesar la informacién del

modelo de linea de espera (Ver anexo N° 11), para lo cual se

registraron los siguientes datos:

TABLA 5: Registro de datos al software WinQSB

Datos a ingresar a WinQSB

Numero de servidores 1
Tasa de servicio 3.94
Tasa de llegada de clientes 3.52
Capacidad de la cola M
Tamafio de la poblacién de clientes M

Fuente: Elaboracion propia
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Resultados del modelo actual de la empresa en una hora en

software WinQSB

El software nos muestra los siguientes resultados del modelo actual

en una hora (Ver anexo 12):

TABLA 6: Resultados del WinQSB

Medida de rendimiento Resultados

Sistema M/M/1 De Férmula

Tasa de llegada del cliente (A) por hora 3.5200
Tasa de servicio por servidor () por hora 3.9400
El sistema global de la tasa de llegada efectiva por hora 3.5200
El sistema global la tasa de servicio efectivo por hora 3.5200
Utilizacién general del sistema 89.3401%
Numero promedio de clientes en el sistema (L) 8.3810
NUmero promedio de clientes en la cola (Lq) 7.4876
Namero promedio de clientes en la cola para un sistema 8.3810

ocupado (Lb)
Tiempo Promedio del cliente en el sistema (W)

Tiempo promedio del cliente en la cola (Wq)

Tiempo promedio del cliente esperando en un sistema ocupado
(Wb)

La probabilidad que todos los servidores estan desocupados
(Po)

La probabilidad que un cliente que acaba de llegar (Pw)
encuentre sistema esté ocupado (Pb)

Numero medio de clientes que son rechazados por hora

2.3810 horas
2.1271 horas

2.3810 horas

10.6599%

89.3401%

0

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:
Se evidencia que en el sistema actual el tiempo promedio del cliente
esperando en un sistema ocupado (Wb) es de 2.3810 horas (142.86

min).

Optimizacion del servicio — Simulacion Montecarlo.

Se ingreso los datos al programa WIinQSB (Ver anexo N° 13), para
realizar la simulacién Montecarlo, con una disciplina de primero en
llegar, primero en salir, a 200 horas en un mes de trabajo, con una

capacidad de cola de 21, y con 2 servidores. (Ver anexo N° 14)
Se determiné realizar la simulacion con 2 servidores debido a que

por la cantidad de arribos diarios, no seria conveniente

econdémicamente para la empresa, disponer de mas servidores.

TABLA 7: Registro de datos al software WinQSB

Datos a ingresar a WinQSB

Numero de servidores 2
Tasa de servicio 3.94
Tasa de llegada de clientes 3.52
Capacidad de la cola M
Tamafio de la poblacién de clientes M

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 8: Simulacion Montecarlo en WinQSB

Medida de rendimiento Resultados
Sistema M/M/1 De Férmula

Tasa de llegada del cliente () por hora 3.5200
Tasa de servicio por servidor (i) por hora 3.9400
El sistema global de la tasa de llegada efectiva por hora 3.2460
El sistema global la tasa de servicio efectivo por hora 3.2460
Utilizacion general del sistema 41.6905%
Numero promedio de clientes en el sistema (L) 1.0402
Numero promedio de clientes en la cola (Lq) 0.2064
Numero promedio de clientes en la cola para un sistema 0.8509

ocupado (Lb)

Tiempo Promedio del cliente en el sistema (W) 0.3205 horas

Tiempo promedio del cliente en la cola (Wq) 0.0636 horas
;I;/l\%r)\po promedio del cliente esperando en un sistema ocupado 0.2621 horas
La probabilidad que todos los servidores estan desocupados 40.8806 %
(Po)

La probabilidad que un cliente que acaba de llegar (Pw) 24.2616%
encuentre sistema esté ocupado (Pb)

Numero medio de clientes que son rechazados por hora 0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
Se evidencia que en el sistema con 2 servidores el tiempo promedio del cliente

esperando en un sistema ocupado (Wb) es de 0.2621 horas (15.726 min).
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3.2.PROCESO DE ATENCION.

3.2.1. PERCEPCION DEL CLIENTE (d1):
Para el desarrollo de la presente dimension, se considerd realizar
una entrevista a los clientes que se encontraban insatisfechos con la
atencién (clientes que realizaban reclamos durante el tiempo de
espera), asi como de aquellos que desistian de la atencion, a través

del indice de percepcion del cliente.

indice de percepcion del cliente (IPC)

Mediante el IPC se logra identificar los factores relevantes que
caracterizan al servicio de una empresa, permite identificar y
cuantificar los aspectos mas importantes permitiendo medir la
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios, a través de la
aplicacién de un cuestionario. Asi mismo, permite conocer cOmo

mejorar los factores relevantes. (Ver anexo N° 15)

Para el presente estudio, se han considerado los siguientes factores

relevantes:

Factores relevantes:

e Rapidez

e Administracion de quejas
e Espera

e Confiabilidad

e Honestidad

Definicion de intervalos:
A continuacion se detallan los intervalos establecidos para el indice

de percepcidn del cliente:
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TABLA 9: Intervalos del IPC

Intervalo
Rango
Desde Hasta
0% 55% Critico
56% 75% Estable
76% 90% Diferenciador
91% 100% Ventaja Competitiva

Fuente: Dr. Bocangel Guillermo. Planeamiento estratégico y

Balanced Scorecard

Resultados del IPC:
A continuacion se detallan los resultados de los indices de

percepcion de los clientes:

TABLA 10: Resultados del IPC

IPC RANGO

indice General de Percepcion del

0 o
Cliente 42.78% Critico

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2. CALIDAD DEL SERVICIO / ATENCION (d2)
Para el andlisis de la presente dimension, se tomaron los datos de la
aplicacion del cuestionario a los clientes que permanecieron en el
sistema y no presentaron algun tipo de reclamo y la entrevista a los
clientes que se encontraban insatisfechos con la atencion (clientes
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gue realizaban reclamos durante el tiempo de espera), asi como de
aquellos que desistian de la atencion, a través del indice de

percepcion del cliente.

Resultados de la aplicacion del cuestionario.

Se realiz6 el analisis general de los 72 encuestados a fin de
determinar el diagnostico total respecto a la atencion del area de
plataforma.

Para ello se obtuvo el promedio del total de respuestas brindadas
por los 72 usuarios respecto a las preguntas del cuestionario.
Obteniendo como resultado 3.44.

Luego se definieron los intervalos de calificacién, los cuales se

detallan a continuacion:

TABLA 11: Intervalos de calificacion Diagnéstico

Intervalo
Rango
Desde Hasta
0.1 1 Muy en desacuerdo
11 5 En desacuerdo
21 3 No sé
31 4 De acuerdo
41 5 Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Identificando de manera general que del total de la poblacion

encuestada el promedio de la calificacion de la poblacion
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corresponde a 3.44, en la cual se concluye que los usuarios estan
DE ACUERDO CON LA ATENCION BRINDADA.

Calidad de atencidon entre clientes satisfechos e insatisfechos

con la atencién.

Del total de la poblacién encuestada, se determiné que el 45.5% de
los clientes no se encuentra de acuerdo con la calidad en la

atenciéon brindada.

TABLA 12: Calidad de atencion

CALIDAD DE ATENCION CLIENTES % DE CLIENTES

De acuerdo 72 54.5%
En desacuerdo 60 45.5%
TOTAL 132 100%

Fuente: Elaboracion propia

FIGURA 11: Calidad de atencién

CALIDAD DE ATENCION

60%
50%
40%

30%

20%
10%

mDE ACUERDO  m EN DESACUERDO

Fuente: Elaboracion propia
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3.3. RESULTADOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

3.3.1. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
Se realiz6é un juicio de expertos, con profesionales en Ingenieria,
relacionados con la investigacion, los cuales se detallan a

continuacion:

Experto 1: Ing. Angelina Sandoval Mantilla
CIP N° 21645

Experto 2: Ing. Herbert Gustavo Vizconde Poémape
CIP N° 140416

Experto 3: Ing. Horlyn Neiser Moreno Miranda

CIP N° 195369

A continuacion se detalla la calificacion obtenida por cada uno de
los expertos (Ver anexo N° 4):

TABLA 13: Calificacién juicio de expertos

Calificacion Calificacion

Nombres y Apellidos Puntuacion (%) General
Ing. Angelina Sandoval Mantilla 17 85%
. ) 0
Ing. Herbert G. Vizconde Poémape 17 85% 85%
Ing. Horlyn N. Moreno Miranda 17 85%

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 14: Escala de puntuacion

Puntuacion Criterio
0-10 Deficiente
11-14 Aceptable
15-16 Bueno
17-20 Excelente

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2. CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
La confiabilidad del instrumento se analiz6 mediante el andlisis de

alfa de Cronbach con la ayuda del software estadistico IBM SPSS
Estatistics 20.

TABLA 15: Alfa de Cronbach

Estadisticas de Confiabilidad

Alfa de Cronbach N de items

0.86 40

Fuente: Software estadistico SPSS 20.

Esto significa que el valor obtenido del instrumento tiene un rango
de confianza bueno.
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TABLA 16: Escala de coeficiente de alfa de Cronbach

Escala Criterio

>0.9 Excelente
>0.8 Bueno

>0.7  Aceptable
>0.6  Cuestionable
>0.5 Pobre

<0.5 Inaceptable

Fuente: George y Mallery (2003, p. 231)

3.3.3. RESULTADOS CUANTITATIVOS DE LA INVESTIGACION
La Tabla 17 muestra la escala de valoracion para determinar el
grado de correlaciébn durante el proceso de evaluacion del

instrumento.

TABLA 17: Escala de correlacion de Pearson

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01 a -0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010
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Andlisis de relacion general — Teoria de colas (X) y proceso de
atencion (Y):

Como objetivo general de la investigacion tenemos desarrollar el
Disefio en la Teoria de colas que contribuya en la mejora del
Proceso de atencion de los usuarios en el area de Plataforma.
Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016, se
pretende analizar la relacion que existe entre la Teoria de Colas (X)

y el Proceso de atencion (Y).

TABLA 18: Coeficiente de correlacion - Teoria de colas (X) y
proceso de atencion (Y)

Coeficiente Resultado
GL 67.000
R2 0.639
R2 ajustado 0.617

Fuente: Complemento XLSTAT en Excel

Interpretacion:
El coeficiente de correlacion R de 63.9% significa existe una
correlacion media entre la Teoria de colas y el Proceso de

atencion.
Ecuaciéon del Modelo:

PROCESO DE ATENCION = 2.09 + 0.812 * TEORIA DE COLAS -
0.12*X1-0.19*X2-0.12 * X3
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Anélisis de relacion especificos:

e Diagnostico (D1) y Proceso de atencion (Y).
Como objetivo especifico tenemos realizar el Diagnostico actual
de la atencion en la Teoria de Colas que contribuya con el
mejoramiento del Proceso de atencion de los usuarios en el area
de Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 2016, se pretende analizar la relacién que existe entre

el Diagnéstico (D1) y Proceso de atencion (Y).

TABLA 19: Coeficiente de correlacién - Diagnéstico (D1) y

Proceso de atencion (Y).

Coeficiente Resultado
GL 70.000
R2 0.606
R2 ajustado 0.601

Fuente: Complemento XLSTAT en Excel

Interpretacion:
El coeficiente de correlacion R de 60.6% significa existe una
correlacién media entre el Diagndstico y el Proceso de atencién.

Ecuaciéon del Modelo:
PROCESO DE ATENCION = 1.25 + 0.63 * D1: DIAGNOSTICO

e Arribo (D2) y Proceso de atencion (Y).
Como objetivo especifico tenemos determinar la cantidad de
Arribos en la Teoria de Colas que influyen en el Proceso de
atencion en el area de Plataforma. Empresa La Positiva Seguros
y Reaseguros. Chimbote, 2016, se pretende analizar la relacion
que existe entre el Arribo (D2) y Proceso de atencion (Y).
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TABLA 20: Coeficiente de correlacion - Arribo (D2) y Proceso de

atencion (Y).

Coeficiente Resultado
GL 70.000
R2 0.281
R2? ajustado 0.271

Fuente: Complemento XLSTAT en Excel

Interpretacion:
El coeficiente de correlacion R de 28.1% significa existe una

correlacion débil entre el Arribo y el Proceso de atencidn.

Ecuacion del Modelo:
PROCESO DE ATENCION =1.51 + 0.52 * D2: ARRIBO

Servicio (D3) y Proceso de atencion (Y).

Como objetivo especifico tenemos determinar el tiempo de
Servicio en la Teoria de Colas que influye en la mejora del
Proceso de atencion en el area de Plataforma. Empresa La
Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016, se pretende
analizar la relacién que existe entre el Servicio (D3) y Proceso

de atencién (Y).

TABLA 21: Coeficiente de correlacion - Servicio (D3) y Proceso

de atencién (Y).

Coeficiente Resultado
GL 70.000
R2 0.159
R2? ajustado 0.147

Fuente: Complemento XLSTAT en Excel
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Interpretacion:
El coeficiente de correlacion R de 15.9% significa existe una

correlacion muy débil entre el Servicio y el Proceso de atencion.

Ecuacion del Modelo:
PROCESO DE ATENCION =1.80 + 0.48 * D3: SERVICIO

Espera (D4) y Proceso de atencion (Y).

Como objetivo especifico tenemos determinar el tiempo de
Espera del servicio en la Teoria de Colas que influye en la
mejora del Proceso de atencion en el area de Plataforma.
Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016, se
pretende analizar la relacion que existe entre la Espera (D4) y

Proceso de atencion (Y).

TABLA 22: Coeficiente de correlacion - Espera (D4) y Proceso

de atencién (Y).

Coeficiente Resultado
GL 70.000
R2 0.052
R2? ajustado 0.038

Fuente: Complemento XLSTAT en Excel

Interpretacion:
El coeficiente de correlacion R de 5.2% significa que no existe
correlacion alguna entre las variables Espera y el Proceso de

atencion.

Ecuacion del Modelo:
PROCESO DE ATENCION =2.20 + 0.39 * D4: ESPERA
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3.3.4. CONTRASTACION DE HIPOTESIS DE INVESTIGACION.
Para la contrastacion de hipétesis, necesaria para dar respuesta a
las hipétesis planteadas en la Matriz de consistencia (Ver anexo N°
7), se ha determinado utilizar los valores obtenidos de los
resultados de la investigacion Teoria de Colas (X) y Proceso de
Atencion (Y), los cuales se detallan a continuacion (Ver anexo N°
16).

TABLA 23: Resultados de la investigacion.

Variable
Variable independiente (X): dependiente
Teoria de Colas (Y): Proceso
Horas criticas de atencion
. _ . . Espera
Diagndstico (D1) Arribo (D2) Servicio (D3) (D4) IPC (d1)
Und. Min. Min. Min. %
09:30 - 10:30 a.m. 17 296.14 224.40 357.34 56
05:00 - 06:00 p.m. 30 159.90 375.90 755.10 56

Fuente: Elaboracion propia.
Para ello se ha determinado lo siguiente:
- Formulacion de hipotesis
Ho: Hipdtesis nula

Hi: Hipotesis alternativa

- Nivel de significancia:
a =5% (0.05)

- Estadistico de prueba:

X2 critica (gl; a)

- Criterio de decisioén:

Se rechazara la Ho si: X? calculado > X? critica (tabla).
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Si se rechaza la Ho; entonces se acepta la Hi afirmando que existe una

relacion significante entre ambas variables.
- Método aplicado:

Se analizard mediante el Chi-cuadrado, obtenido del complemento
XLSTAT 2017 en Excel.

Contrastacion de la hipotesis general:
El Disefio en la Teoria de colas, contribuye significativamente en la mejora

del Proceso de atencion de los usuarios en el area de Plataforma.

Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

TABLA 24: Chi-cuadrado — Teoria de colas y proceso de atencion.

Criterio valor
Chi-cuadrado (Valor observado)  151.875
Chi-cuadrado (Valor critico) 9.488
GL 4
valor-p <0.0001
Alfa 0.05

Fuente: Complemento XLSTAT en Excel

Interpretacion de la prueba:

Ho: El disefio en la Teoria de colas, no contribuye significativamente en la

mejora del Proceso de atencion de los usuarios en el area de Plataforma.

Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

Hi: El disefio en la Teoria de colas, contribuye significativamente en la
mejora del Proceso de atencion de los usuarios en el area de Plataforma.

Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.
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Puesto que el valor-p computado es menor que el nivel de significacion
alfa=0.05, se debe rechazar la hipétesis nula Ho, y aceptar la hipotesis

alternativa Ha.

El riesgo de rechazar la hip6tesis nula Ho cuando es verdadera es inferior
al 0.01%.

Contrastacion de las Hipoétesis Especificas:

Se ha determinado mediante la prueba de Chi-Cuadrado, tomando datos
del cuadro resumen obtenido de los resultados de la investigacion, Teoria
de Colas (X) y Proceso de Atencion (Y), evaluando cada dimension de la

variable X con la variable Y.

- Formulacion de hipotesis
Ho: Hipdtesis nula

Hi: Hipotesis alternativa

- Nivel de significancia:
a =5% (0.05)

- Estadistico de prueba:

X2 critica (gl; a)

- Criterio de decisioén:

Se rechazara la Ho si: X? calculado > X? critica (tabla).
Si se rechaza la Ho; entonces se acepta la Hi afirmando que existe una

relacion significante entre ambas variables.
- Método aplicado:
Se analizara mediante el Chi-cuadrado, obtenido del complemento

XLSTAT 2017 en Excel.
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Diagndstico (D1) y Proceso de atencion (Y).

El Diagndéstico actual de la atencién en la Teoria de Colas, contribuye
con el mejoramiento del Proceso de atencién de los usuarios en el
area de Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 2016.

TABLA 25: Chi-cuadrado — Diagnéstico y proceso de atencién.

Criterio valor
Chi-cuadrado (Valor observado) 2.550
Chi-cuadrado (Valor critico) 3.841
GL 1
valor-p 0.110
Alfa 0.05

Fuente: Complemento XLSTAT en Excel

Interpretacion de la prueba:

Ho: El Diagnoéstico actual de la atencién en la Teoria de Colas,
contribuye con el mejoramiento del Proceso de atencién de los
usuarios en el area de Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y

Reaseguros. Chimbote, 2016.

Hi: El Diagnostico actual de la atencion en la Teoria de Colas, no
contribuye con el mejoramiento del Proceso de atencién de los
usuarios en el area de Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y

Reaseguros. Chimbote, 2016.

Puesto que el valor-p computado es mayor gue el nivel de significacion

alfa=0.05, no se puede rechazar la hipétesis nula HO.

El riesgo de rechazar la hipotesis nula Ho cuando es verdadera es de
11.03%.
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Arribo (D2) y Proceso de atencion (Y).

La cantidad de Arribos en la Teoria de Colas influyen
significativamente en el Proceso de atencion en el éarea de
Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote,
2016.

TABLA 26: Chi-cuadrado — Arribo y proceso de atencion.

Criterio valor
Chi-cuadrado (Valor observado) 8..515
Chi-cuadrado (Valor critico) 3.841
GL 1
valor-p 0.004
Alfa 0.05

Fuente: Complemento XLSTAT en Excel

Interpretacion de la prueba:

Ho: La cantidad de Arribos en la Teoria de Colas no influye
significativamente en el Proceso de atencion en el éarea de
Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote,
2016.

Hi: La cantidad de Arribos en la Teoria de Colas influye
significativamente en el Proceso de atencion en el éarea de
Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote,
2016.

Puesto que el valor-p computado es menor que el nivel de significacion
alfa=0.05, se debe rechazar la hip6tesis nula HO, y aceptar la hipétesis

alternativa Ha.

El riesgo de rechazar la hipotesis nula Ho cuando es verdadera es
inferior al 0.35%.
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Servicio (D3) y Proceso de atencion (Y).
El tiempo de Servicio en la Teoria de Colas influye en la mejora del
Proceso de atencidn en el area de Plataforma. Empresa La Positiva

Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

TABLA 27: Chi-cuadrado — Servicio y proceso de atencion.

Criterio valor
Chi-cuadrado (Valor observado) 6.297
Chi-cuadrado (Valor critico) 3.841
GL 1
valor-p 0.012
Alfa 0.05

Fuente: Complemento XLSTAT en Excel

Interpretacion de la prueba:

Ho: El tiempo de Servicio en la Teoria de Colas no influye en la mejora
del Proceso de atencién en el area de Plataforma. Empresa La

Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

Hi: El tiempo de Servicio en la Teoria de Colas influye en la mejora del
Proceso de atencién en el area de Plataforma. Empresa La Positiva

Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.
Puesto que el valor-p computado es menor que el nivel de significacion
alfa=0.05, se debe rechazar la hip6tesis nula HO, y aceptar la hipétesis

alternativa Ha.

El riesgo de rechazar la hipotesis nula Ho cuando es verdadera es

inferior al 1.21%.
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Espera (D4) y Proceso de atencion (Y).
El tiempo de Espera en la Teoria de Colas influye en la mejora del
Proceso de atencién en el area de Plataforma. Empresa La Positiva

Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

TABLA 28: Chi-cuadrado — Espera y proceso de atencion.

Criterio valor
Chi-cuadrado (Valor observado) 14.544
Chi-cuadrado (Valor critico) 3.841
GL 1
valor-p 0.000
Alfa 0.05

Fuente: Complemento XLSTAT en Excel

Interpretacion de la prueba:

Ho: El tiempo de Espera en la Teoria de Colas no influye en la mejora
del Proceso de atencion en el area de Plataforma. Empresa La

Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

Hi: El tiempo de Espera en la Teoria de Colas influye en la mejora del
Proceso de atencion en el area de Plataforma. Empresa La Positiva

Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.
Puesto que el valor-p computado es menor que el nivel de significacion
alfa=0.05, se debe rechazar la hip6tesis nula HO, y aceptar la hipétesis

alternativa Ha.

El riesgo de rechazar la hipotesis nula Ho cuando es verdadera es

inferior al 0.01%.
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DISCUSION.

Se desarrollo la variable de Teoria de colas, teniendo como base el
diagnéstico, arribo, servicio y espera, para mejorar el proceso de atencién de
los usuarios en el area de Plataforma de la Empresa La Positiva Seguros y

Reaseguros. Chimbote, 2016.

El presente estudio permiti6 mejorar los tiempos de espera de los usuarios en
La Positiva Seguros a través de la simulacion Montecarlo, en el cual al
considerar 2 servidores, se logré reducir hasta en un 89% el tiempo de espera

en un sistema ocupado, con lo cual se lograria mejorar el proceso de atencion.

Estoy de acuerdo con (GONZALEZ, M. y SEPULVEDA, E. 2010) en su tesis
“Aplicacién de teoria de colas en los seméaforos para mejorar la movilidad en la
carrera 7 entre calles 15y 20 de la ciudad de Pereira”, en la cual concluye que
es pertinente hacer uso de los modelos de simulacién en los diferentes
proyectos de investigacion debido a que éstos nos permiten conocer los
resultados promedios que se van a obtener con las actividades realizadas en
las investigaciones, sin necesidad de incurrir en toda la inversion para finalizar
el proyecto. De igual forma nos permite evaluar diferentes escenarios
rapidamente para identificar las posibles mejoras que se pueden realizar en el

transcurso de la investigacion.

También coincido con (PALMA, M. 2012) en su tesis “Mejoramiento de la
gestion del servicio al cliente por medio de la aplicaciéon de la teoria de colas en
una central de asistencias”, donde afirma que con base en el analisis del
sistema actual se determiné que el sistema méas adecuado para implementar es
el aumento del numero de servidores bajo el mismo modelo de colas para el
turno matutino y vespertino; pasando a tener 7 y 6 servidores, respectivamente.
Con lo cual se mejoran significativamente los parametros de atencion,
reduciendo hasta un 80% el tiempo de atencion a los clientes y logrando que el

tiempo de espera en cola tienda a cero y la disminucion significativa de tasa de
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abandono de las llamadas. Esto hace eficiente el proceso operativo y permite

brindar un mejor servicio de atencioén a los clientes.

Se realiz6 el Diagnostico de la situacion actual de la atencidén en la empresa,
logrando identificar a un 8.03% de clientes que desisten de la atencién debido
al tiempo de espera prolongado en la cola, asi mismo se identificé que el 45.5%
de la poblacion que realizaban reclamos durante el tiempo de espera y desistia
de la misma, no se encuentra de acuerdo con la calidad en la atencion
brindada.

Estoy de acuerdo con (PALMA, M. 2012) en su tesis “Mejoramiento de la
gestion del servicio al cliente por medio de la aplicacién de la teoria de colas en
una central de asistencias”, donde concluye que el tiempo de espera actual
incide en un aumento en la tasa de abandono de llamadas en los tres turnos y
en una disminucion de la calidad del servicio, pudiendo llegar a tener hasta

85% de eficiencia.

Se realiz6 el analisis de la tasa de Arribos y Servicio durante el periodo de
una semana, en donde se logré identificar que la tasa de llegada de los clientes
(N) por hora es de 3.52, al utilizar el programa Stat Fit se afirma que se tiene
una distribucion de comportamiento de Poisson. Asi mismo, se obtuvo una tasa
de servicio por servidor (i) por hora de 3.94, se utilizé de igual manera el
software Sat Fit permitiendo describir estadisticamente el comportamiento de
los datos, reportando que (u) tiene una distribucion de comportamiento

Lognormal.

Estoy de acuerdo con (ROSAZA, C y ROSSAZZA, S. 2015) en su tesis “Modelo
de linea de espera y optimizacién del servicio de despacho de combustible en
la empresa Consorcio Terminales GMP Oiltanking-Supe Puerto, 2014”, en
donde concluyen que para el tipo distribucion de los arribos se ingreso los

consolidados de 2 semanas siendo 42 intervalos, que son de cada 15 minutos,
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donde el Stat fit reporta como resultado que el (A) tiene una distribucion de

comportamiento de Poisson.

También coincido con (FIALOS, F. 2011) en su tesis “Teoria de la Cola
aplicadas en los ascensores del edificio “EL FORUM” en donde afirma que el
proceso de llegada de los clientes se presenta de acuerdo a un proceso de
Poisson con una tasa promedio de A=111 clientes por unidad de tiempo y un
proceso de servicio a los clientes de acuerdo con una distribucién exponencial
con un promedio de u=67 clientes por unidad de tiempo. Para que este sistema
alcance una condicién de estado estable, la tasa de servicio promedio, y, debe
ser mayor que la tasa de llegadas promedio, A. Caso contrario la cola del
sistema continuara creciendo debido a que, en promedio, llegarian mas clientes
que los que pueden ser atendidos por unidad de tiempo justamente lo que

sucede en este sistema motivo de estudio.

También (PALMA, M. 2012) en su tesis “Mejoramiento de la gestion del servicio
al cliente por medio de la aplicacién de la teoria de colas en una central de
asistencias”, concluye que se calcularon los parametros de rendimiento
actuales y se encontr6 que la tasa de llegada A, es mayor que la tasa de
atencion u, por lo que después de ingresar 2 llamadas, la siguiente debera
esperar un promedio de 2.21 minutos en ser atendida. El tiempo de espera
actual incide en un aumento en la tasa de abandono de llamadas en los tres
turnos y en una disminucién de la calidad del servicio, pudiendo llegar a tener

hasta 85% de eficiencia.
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CONCLUSIONES

El Disefio en la Teoria de colas permitio identificar la situacion actual en
la que se encontraba el servicio en el area de Plataforma, asi como el
comportamiento de las tasas de arribo, servicio y espera, a fin de establecer
propuestas de mejora que permitan contribuir con el Proceso de atencion de
los usuarios.

Para efectos de la investigacion se desarrollo la propuesta de mejora del
disefio en la Teoria de colas ampliando la atencion a 2 servidores, lo que
permiti6 mejorar los tiempos de atencion y espera de los usuarios,
disminuyendo las quejas, reclamos Yy desistimientos por esta razén,
contribuyendo significativamente en la mejora del Proceso de atencién de los
usuarios en el area de Plataforma. Empresa La Positiva Seguros vy

Reaseguros. Chimbote, 2016.

El desarrollo del Diagnéstico de la atencion, permiti6 analizar la
situacion actual de la atencion en area de plataforma de la empresa La Positiva
Seguros y Reaseguros y como ésta afecta el proceso de atencion, para ello se
tomoé en cuenta los registros histéricos propios del area y descripcion de los
procesos mediante la observacion directa. Se realiz6 el Diagrama de flujo de
servicio del area de plataforma a fin de identificar el modelo de linea de espera
actual, siendo éste el de un servidor (M/M/1). Se realizé el analisis de las
atenciones realizadas durante el primer semestre del afio 2016 en donde se
puede observar que de la poblacién atendida, existe un porcentaje de
desistimiento de la atencion en un 8.03%. Asi mismo, se realizo el analisis de
los costos por desistimientos en los que incurriria la empresa tomado como
referencia los costos mas bajos y mas altos de aquellos productos que dejarian
de ofrecer a aquellos clientes que desisten de la atencion, pudiendo llegar a
obtener pérdidas de hasta S/. 1 126 463.52.

Se determind la tasa de Arribos a través del analisis de datos obtenidos

durante un periodo de 1 semana (5 dias habiles) de los 105 clientes que

requerian atencion obteniéndose un A = 3.52 usuarios por hora, asi mismo se
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determind que los horarios mas criticos en los que arribaban los clientes era
entre las 9:30 a.m. a 10:30 a.m. y 5:00 a 6:00 pm. Por ultimo se determino el
tipo de distribucion a través de programa Stat fit, el cual nos reporta como

resultado que el (A) tiene una distribucion de comportamiento de Poisson.

Se determind la tasa de Servicio a través del analisis de datos
obtenidos durante un periodo de 1 semana (5 dias habiles) de los 105 clientes
gue requerian atencion obteniéndose un p = 3.94 usuarios atendidos por hora,
También se determind el tipo de distribucion a través de programa Stat fit, el
cual nos reporta como resultado que el (4) tiene una distribucién de

comportamiento Lognormal.

Se determiné el tiempo de Espera a través del andlisis del modelo con
un solo servidor a través de los datos obtenidos de la tasa de arribos y espera,
obteniéndose un tiempo de espera en un sistema ocupado (Wb) de 2.3810
horas (142.86 min). Posteriormente se buscd mejorar los tiempos de espera de
los usuarios en La Positiva Seguros a través de la simulacién Montecarlo, en el
cual al considerar 2 servidores, se logré reducir hasta en un 89% el tiempo de
espera en un sistema ocupado, obteniendo como tiempo promedio del cliente
esperando en un sistema ocupado (Wb) 0.2621 horas (15.726 min), con lo cual

se lograria mejorar el proceso de atencion.
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VI.

RECOMENDACIONES.

Se recomienda realizar la implementacién de un servidor mas, en la
empresa La Positiva Seguros y Reaseguros de la ciudad de Chimbote, ya que
de acuerdo al presente estudio se logro reducir los tiempos de espera, y se
lograria aumenta los ingresos, realizando la atencion de la totalidad de los

clientes que requieren los servicios.

Se recomienda realizar de manera peridédica el Diagndéstico de las
atenciones en la empresa La Positiva Seguros y Reaseguros de la ciudad de
Chimbote, con la finalidad de determinar nuevos requerimientos para la mejora

del servicio.

Se recomienda analizar las horas criticas de los Arribos de los usuarios,
en los cuales se deberian implementar un servidor mas, a fin de evitar los
desistimientos por prolongados tiempos de espera, para el presente estudio se
recomienda implementar un servidor mas en el horario de la tarde, sobre todo

de5p.m.a6p.m.

Se recomienda tomar en cuenta los tiempos de Servicio actuales a fin de
mejorar los procesos e implementar nuevas herramientas que permitan brindar

una atencion mas rapida a los usuarios.

Se recomienda analizar los tiempos de Espera de manera periddica, a
fin de evitar quejas, reclamos y desistimientos por esta causa, de igual manera
se debe realizar un andlisis del indice de Percepcién de los clientes respecto al

servicio a fin de continuar mejorando los procesos de atencion.
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ANEXOS

ANEXO 1: INSTRUMENTO 1

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE
QUE BRINDA LA EMPRESA LA POSITIVA SEGUROS - AREA DE PLATAFORMA — OFICINA
CHIMBOTE

CUESTIONARIO

|. PRESENTACION: La investigadora Jeanelle Navarro Rios de la Facultad de Ingenieria Indutrial de la U.C.V-Chimbote , ha desarrollado la
presente investigacion titulada: "TEORIA DE COLAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE ATENCION DEL AREA DE
PLATAFORMA. LA POSITIVA SEGUROS Y REASEGUROS. CHIMBOTE, 2016.", cuyo objetivo es : Desarrollar el Disefio en la Teoria de colas
que contribuya en la mejora del Proceso de atencion de los usuarios en el area de Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 2016. Beneficiando de esta manera a los usuarios, en cuanto a la mejora en la calidad de atencién. Por tal motivo, es importante que
usted anénimamente nos facilite su punto de vista en cuanto a los aspectos mas importantes considerados.

IIl. INSTRUCCIONES :
Estimado cliente, su opinién es muy importante para nosotros. Agradecemos se sirva completar la siguiente informacion marcando con una X en
donde crea conveniente.

ll. DATOS DE IDENTIFICACION:

3.1. TIPODE CLIENTE ( )Asegurado () Cliente nuevo () Bréker/Promotor
3.2. EDAD () 18 a 25 afios ( ) 26a30afios
() 31 a 35 afios ( ) 36a40afios () 41 a més afios
Dimensiones del Estudio Teoria de Colas y Proceso de Atencién
o ) . Percepcion del Calidad del Servicio /
Diagnéstico Arribo Servicio Espera Cliente Atencion
(1 al6) (7 al 10) (11al14) (15 al 18) (19 al 22) (23 al 27)
ESCALA DE CALIFICACION
1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo En desacuerdo No sé De acuerdo Muy de acuerdo
Muy Mala Mala Bueno Regular Excelente
Muy Insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho
D1: DIAGNOSTICO (evaluacién del proceso de atencién) CALIFICACION
N° ltems 1 2 3| 4 o)
1 |Considera que la oficina en general es confortable.
2 Considera que los elementos materiales (Folletos, catalogos, escritos, etc.) son
visiblemente atractivos y claros
3 |La empresa cumple con su promesa del servicio prestado en atencién oportuna.
4 |La empresa cumple con su promesa del servicio prestado en tiempo de espera.
5 |La empresa cumple con su promesa del servicio prestado en rapidez de la atencion.
6 |La empresa cuenta con personal calificado para atender y dar solucién a su solicitud.
7 Cuéando tiene un problema con el servicio (respuesta oportuna a solicitudes, quejas,
reclamos, etc.) la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo.
D2: ARRIBO (llegada al establecimiento) CALIFICACION
N° ltems 1 2 & 4 5)
8 Cuando ingresa al establecimiento, encuentra indicaciones claras hacia donde dirigirse de
acuerdo a su necesidad.
9 |Considera que hay dias especificos donde hay mas cantidad de clientes.
10 [Considera que hay horas especificas donde hay mas cantidad de clientes.
11 [Considera que ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.
12 |Considera que hay meses especificos donde hay méas cantidad de clientes.
13 [Considera que los tickets de atencion se brindan de acuerdo al orden de llegada.
10
1U
14 |[Considera que la atencion se brinda de acuerdo al orden de llegada.




INSTRUMENTO 1 (Continta)

D3: SERVICIO (actividad brindada)

CALIFICACION

N°

Items

2

3

4

15

Como calificaria el tiempo de la atencion.

16

Como calificaria la agilidad en la atencion.

17

El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que esperaba.

18

Considera que la empresa deberia contar con una Plataforma mas.

19

Considera que de ser mas rapido el servicio, solicitaria mas atenciones.

20

Percibe que deberian cambiar al personal de Plataforma.

D4: ESPERA (plazo para la ejecucién del servicio)

CALI

FICACION

NG

Items

3

4

21

Coémo califica el tiempo de espera en la cola antes de la atencion.

22

Considera que una plataforma abastece de manera adecuada a todos los clientes.

23

Se quedo sin ser atendido en alguna ocasion.

24

Se siente limitado a recibir solo un nilmero maximo de servicios al dia.

25

Percibi6 quejas en el area de plataforma por el tiempo de espera.

26

Considera que la empresa podria atender mas clientes si la atencion fuera mas fluida.

27

Se encuentra conforme con el tiempo de espera desde que solicita el producto hasta que
se retira.

d1: PERCEPCION DEL CLIENTE (valor percibido por el cliente, respecto a servicio)

CALI

FICACION

N°

Iltems

3

4

28

La calidad de atencion y el servicio brindado en la empresa llena sus expectativas.

29

El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad .

30

Considera que la empresa se preocupa por brindarle atencion oportuna.

31

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

32

Percibe que a menudo la empresa recibe quejas por la demora en la atencion.

33

Percibe que la empresa no cubre a todos los clientes.

d2: CALIDAD DEL SERVICIO / ATENCION (satisfaccion de requerimientos y
necesidades)

CALI

FICACION

N°

Items

3

4

34

La asistente de plataforma la traté de manera amable.

35

Después de recibir la atencion, le brindaron lo que buscaba.

36

El servicio recibido fue rapido y eficiente.

37

Considera que la empresa ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.

38

Se encuentra conforme con los precios.

39

Considera que nuestras instalaciones son agradables.

40

Considera que, de solicitar un nuevo servicio, le gustaria que el mismo personal le brinde
la atencién

iGracias por su colaboracién!
El investigador

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 2: FIABILIDAD — ALFA DE CONBACH - HOJA EXCEL

COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH (Cuestionario)

TEMS 1,234 |5|6|7|8|9 10111213 14|15|16|17|18|19|20 |21 22|23 24|25 |26 |27 |28|29|30|31|32|33|34|35|36|37|38| 39|40 |PUNTAJE
SUJETOS
1 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 4 4 139
2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 2 4 1 5 5 1 2 2 2 5 5 5 5 5 2 1 5 5 5 5 4 5 5 167
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 1 5 5 1 4 1 3 5 5 5 5 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 177
4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 2 4 2 5 1 1 3 1 3 4 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 161
5 4 5 4 3 4 4 3 3 5 4 5 4 5 5 4 4 5 1 5 2 4 1 5 4 3 3 4 3 5 3 3 3 3 5 5 4 5 3 5 4 154
0.80/0.80|0.80{0.80|0.30|0.30|0.80|0.80|0.70{0.50|0.30|0.50 | 0.20|0.20{0.30|0.80|0.20 (1.30|0.300.70 | 0.80 | 4.20 ({3.80|0.80|1.00|0.20|0.70 {1.20|0.20|1.20|1.20|1.00 | 1.20 | 0.20 | 0.80 | 0.80 | 0.20 | 1.70 | 0.20 | 0.30 | 203.8

K: 40
YSi%: 33.10

DONDE: St2: 203.8

K: El nimero de items
5 Si% Sumatoria de Varianzas de los items

St2: Varianza de la suma de los items
a : Coeficiente de Alfa de Cronbach

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 3: INSTRUMENTO 2

INDICE DE PERCEPCION DEL CLIENTE

I. PRESENTACION: La investigadora Jeanelle Navarro Rios de la Facultad de
Ingenieria Indutrial de la U.C.V-Chimbote , ha desarrollado la presente investigacion
titulada: "TEORIA DE COLAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE
ATENCION DEL AREA DE PLATAFORMA. LA POSITIVA SEGUROS Y
REASEGUROS. CHIMBOTE, 2016.", cuyo objetivo es : Desarrollar el Disefio en la
Teoria de colas que contribuya en la mejora del Proceso de atencién de los usuarios
en el area de Plataforma. Empresa La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote,
2016. Beneficiando de esta manera a los usuarios, en cuanto a la mejora en la
calidad de atencion. Por tal motivo, es importante que usted anénimamente nos
facilite su punto de vista en cuanto a los aspectos mas importantes considerados.

II. INSTRUCCIONES :

Estimado cliente, su opinidn es muy importante para nosotros. Agradecemos se sirva
completar la siguiente informacién marcando con una X en donde crea conveniente,
de acuerdo a la escala de Likert presentada.

ESCALA DE CALIFICACION DE LIKERT
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

IMPORTANCIA QUE CADA CLIENTE QUE ACUDE A LA POSITIVA SEGUROS Y
REASEGUROS ASIGNA A CADA FACTOR RELEVANTE

FACTORES RELEVANTES CALIFICACION

N° Items 1 2 3 4 5

1 |RAPIDEZ EN LA ATENCION

2 |ADMINISTRACION DE QUEJAS

3 |TIEMPO DE ESPERA

4 |CORDIALIDAD EN LA ATENCION

5 [HONESTIDAD

EVALUACION ACERCA DEL DESEMPENO DE LA EMPRESA LA POSITIVA
SEGUROS Y REASEGUROS ACERCA DEL DESEMPENO DE LA EMPRESA EN
EL CUMPLIMIENTO DE CADA UNO DE ESTOS FACTORES RELEVANTES

FACTORES RELEVANTES CALIFICACION

N° ltems 1 2 3 4 5

1 |RAPIDEZ EN LA ATENCION

2 |ADMINISTRACION DE QUEJAS

3 |TIEMPO DE ESPERA

4 |CORDIALIDAD EN LA ATENCION

5 |HONESTIDAD
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ANEXO 4: JUICIO DE EXPERTOS

CONSTANCIA DE VAETDACTON

Yo, ANGELINA  Sanpovgr ﬁfhym, LA . ftular  del
DNE N 2236 19Yg i de profesion
INGERIE R TADUSTpIAL . sjerciendo actualmente
como CQECENTE , o la Institucién

Cowmifonape weTAL  JEcAs I CO -

Per medio de la presente hago conslar que he revisado con fines de Validacon
del Instrumento (cuestionario, a los efecios de su aplicacion al perconal fque laborm ¢n

LA FAsiTey s SN AT AN

Luego de hocer las observacionss perfinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones,

DEFICIENTE | ACEFTABLE | BUENO | EXCELENIL
Coagruencia de [lems i o t
Amplitod de contenide - P T
Redaccin de los ltems || i T s T T
Claridad v precisicn | I P
B Pertinencin _ : | B : ) " h

EnChimbote, alos 29 dissdel mesde AOVIERSRE dsl 207 6
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JUICIO DE EXPERTOS (Continua)

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, \'\Q.\OQ(\' G&\IO \["ZQOHAQ ?oq'_mopq, , titular del

DNI. N° HOYgMYY £S , de profesién
) NN de M ate ciales , ejerciendo actualmente
como Do thf\], , en la Institucién

Unwecsidad  Cesar \la\éejo

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién

del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items X
Amplitud de contenido )(‘
Redaccién de los ftems W
Claridad y precisién B4
Pertinencia b<

En Chimbote, a los l S dias del mes de Ql)r"\’ﬂ del .ZOH;

- LE
R/CIP 140416
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JUICIO DE EXPERTOS (Continua)

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, HOReyrd ae?S el /MO cenico p (.2 400 2 titular  del

H]

DNI. N° AIGO4CGR . de profesion
AN Gedier7C DO TRIAL , gjerciendo actualmente
como SO PEC VSO DPf € Ang 0 , en la Institucion

rFerLee w22l 4.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a los clientes que acuden a

la empresa LA POy TIUA SEGT D

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items 2
Amplitud de contenido /-
Redaccion de los Items .«""
Claridad y precision £
Pertinencia “
En Chimbote, alos &% diasdel mesde 440/ del  =os7

o

/ - :

P L~ o -

MOREND WiRANDA HORLYN NEISER
(o3 Nmrmm N

R49. Coleglo da ingenierus C1o N 195349

Firma
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ANEXO 5: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Teoria de colas para el mejoramiento del proceso de atencion del area de Plataforma. La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

< < ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
- Atenciones realizadas
Teoria de colas, llamada también lineas | La teoria de colas, también llamada lineas de D.1: Diagndstico Porcentaje
de espera, se ocupa de las llegadas | espera, estudia el arribo o llegada aleatoria a - Costos por desistimientos
aleatorias a una instalacion de servicio o | un sistema. Su implementacion depende del
= de procesamiento de capacidad limitada. | diagndstico inicial, el cual permite identificar
o Este modelo tiene por objetivo permitir | el nivel de crisis por esperas prolongadas, D.2: Arribo - Tasa de arribo Hfaras/
g la determinacion del nimero éptimo de | este tiempo depende de la limitacion de la minutos
§s . , ersonal o de instalaciones que se | capacidad de atencidon del servicio, por lo que
2 Variable (X) Teoria de colas P , . g . P o . P d
Q requieran para dar servicio a los clientes | se hace necesario identificar problemas vy
g gue lleguen en forma aleatoria al | proponer mejoras en los tiempos de servicio, o o Horas /
< considerar el costo del servicioy el de las | a fin de optimizar los costos y mejorar la D.3: Servicio - Tasa de Servicio Minutos
= esperas o congestiones. | calidad de la atencidn en una organizacién, el
Angel Gonzdles. (2003) Manual Prdctico | cual trae como consecuencia la satisfaccion
de Investigacion de Operaciones I. 3ra | del usuario.
Edicién. Pdg. 6. ISBN: 958-9105-74-2. Autora: Navarro (2016). D.4: Espera - Tiempo de espera ':F’ras/
inutos
El Proceso de atencidn se define como
todas las actividades que ligan a la g . .
. q 8 El Proceso de atencion estd referido a una
empresa con sus clientes. No es una . - . . ., . .
i . . secuencia de actividades cuya calidad esta d.1: Percepcidn del cliente - IPC Porcentaje
decision optativa sino un elemento . . .
= ) . . . determinada por la percepciéon del cliente
z imprescindible para la existencia de la - . .
w . respecto al servicio brindado. La calidad de
2 empresa y constituye el centro de .l . .
] . . . atencion al cliente es considerada como una
5 Variable (Y) Proceso de interés fundamental y la clave de su - .
c .. .. .. . de las condiciones mds importantes para el
b atencion éxito o fracaso. El servicio al cliente es | , . L,
o . . éxito de una organizacion. Por lo que se hace
] algo que podemos mejorar si queremos . . .
&) hacerlo necesario buscar la mejora continua de este
> o Y . proceso si se quiere llegar a alcanzar los
Ideas propias Editorial. (2005) Servicio al o N d.2: Calidad del Servicio / Atencién | - Porcentaje de satisfaccion Porcentaje
. . . objetivos de la organizacion.
Cliente. La Comunicacion y la calidad del
. L L , Autora: Navarro (2016).
servicio en la atencidn. 1ra Edicion. Pdg.
1. ISBN: 978-84-96578-12-8

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 6: MATRIZ DE ANTECEDENTES

Teoria de colas para el mejoramiento del proceso de atencién del &rea de Plataforma. La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

X: TEORIA DE COLAS

DIMENSIONES TENTATIVAS K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
3 = &
z 8 5 S g 8 g g
ANTECEDENTES o £ o S S g = 9
o Q n o) = © Q 74
® 3 L N 5 O O
o | <
Mejoramiento de la Gestion del Servicio al Cliente por Medio de la Aplicaciéon de la Teoria de Colas en
1 ) . v v v v
una Central de Asistencias. (Palma, 2012)
5 Estrategias para el Mejoramiento del Servicio de Venta de Boletos, Aplicando un Modelo de Teoria de v v v
Colas en una Empresa de Transporte Maritimo. (Acosta y Mufioz, 2009)
3 Aplicacion de la Teoria de Colas y Cadena de Markov a un Sistema de Informacion Penal. (Quezada, v
2000)
4 | Teoria de la Cola aplicadas en los ascensores del edificio “EL FORUM”. (Fiallos, 2011) v v v
5 La Teoria de Colas como Herramienta para Optimizar el Servicio en una Entidad Municipal (Cardona, v v v
2005)
6 Modelo de Linea de Espera y Optimizacion del servicio de despacho de combustible en la empresa v
Consorcio Terminales GMP Oiltanking - Supe Puerto. Rosazza y Rosazza, 2014)
" Mejora en el proceso de atencion de clientes en ventanillas de una de las sucursales de una v v v v v
Institucion Bancaria. (Sol6rzano y Lopez, 2015)
8 Inferencia Bayesiana en el modelo de Regresion Spline penalizado con una aplicacién a los tiempos v
en cola de una agencia bancaria. (Huaraz, 2012)
9 Optimizacion de los procesos para el mejoramiento de los tiempos de atencidén en el Credicentro v v
Banco de Occidente. (Quevedo, 2013)
Disefio de la estrategia operativa para la implementacion de un nuevo sistema de filas para las
10 | oficinas del Banco Davivienda y de un sistema de evaluacion y control de la operacion de sus v v
subdirectores y cajeros. (Bautista y Carbajal, 2014)
TOTAL 6 1 5 6 1 1 1 4
8
2 © '8 o
S 2 = =
0 G 8 <
2
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Teoria de colas para el mejoramiento del proceso de atencion del area de Plataforma. La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

(Continua)

Y: PROCESO DE ATENCION

DIMENSIONES TENTATIVAS K1 K2 K4 K5
o c
T 3 9 8
© 8 c © C
0 = Qo = c <
ANTECEDENTES S5 9 5 8=
) ) o @] E
o [y o o
= n
Calidad de atencion al cliente en las Agencias de Chiclayo para una Entidad de Microfinanzas. (Martinez, 2014) v v
Optimizacion de los procesos para el mejoramiento de los tiempo se atencién en el Credicentro Banco de v v
Occidente. (Bustamante y Rodriguez, 2004)
Nivel de satisfaccion de los pacientes que asisten al servicio de urgencias, frente a la atencion de enfermeria en
una institucion de primer nivel de atencion en salud, en Mistrato Risaralda. Febrero a Abril de 2009. (Morales, v
2009)
Optimizacion del proceso de atencion al usuario de la cooperativa de ahorro y Crédito 29 de Octubre. (Arriaga, v v
2013)
Andlisis del sistema de gestion de calidad del Servicio en la atencion del cliente de la agencia Banco Pochincha v v
Sucursal Milagro. (Olivo y Trivifio, 2015)
Mejoramiento en el servicio de atencion a Clientes en el area de Crédito del BNF Sucursal Santa Elena. (Orrala, v v v
2004 - 2005)
TOTAL 2 4 3 3
2 -
c (@]
2 S
o e
= $°
25
3 o<
@ e
9 S

Fuente: Elaboracion propia
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Teoria de colas para el mejoramiento del proceso de atencién del &rea de Plataforma. La Positiva Seguros y Reaseguros. Chimbote, 2016.

ANEXO 7: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO PRINCIPAL HIPOTESIS PRINCIPAL JUSTIFICACION VARIABLES INDICADORES
¢En qué medida el Disefio en la | Desarrollar el Disefio en la | El Disefio en la Teoria de colas, Variable (X)
Teoria de colas contribuye con el | Teoria de colas que contribuya | contribuye significativamente en la
: . . : o TEORIA DE COLAS
mejoramiento del Proceso de | en la mejora del Proceso de | mejora del Proceso de atencion
atencion de los usuarios en el | atencion de los usuarios en el | de los usuarios en el area de Variable (Y)
area de Plataforma. Empresa La | area de Plataforma. Empresa La | Plataforma. Empresa La Positiva
Positiva Seguros y Reaseguros. | Positiva Seguros y Reaseguros. | Seguros y Reaseguros. Chimbote, PROCESO DE
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Seguros y Reaseguros, DIMENSIONES
; _ . _ _ . actualmente  lidera el
¢De que manera_(::'l Dlagnostlc,o Realizar eI.I'I)lagnostlco a}ctual El Diagnéstico actual de la | mercado asegurador
actual de la atencion en la Teoria | de la atencién en la Teoria de 9 ! .
) ) atencion en la Teoria de Colas, | peruano, ofreciendo o L .
de Colas contribuye con el | Colas que contribuya con el contribuve con el meioramiento del | di , D1: Diagnostico
mejoramiento del Proceso de | mejoramiento del Proceso de Procesg de atencj:ic’)n de  los diversos tipos de seguros
atencion de los usuarios en el | atencion de los usuarios en el : . de bienes patrimoniales, Y: PROCESO DE Variable (X)
usuarios en el area de Plataforma.

area de Plataforma. Empresa La

Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 20167

area de Plataforma. Empresa La
Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 2016.

Empresa La Positiva Seguros y
Reaseguros. Chimbote, 2016.

¢De qué manera la cantidad de
Arribos en la Teoria de Colas
influyen en el Proceso de
atencion en el éarea de

Plataforma. Empresa La Positiva

Seguros y Reaseguros. Chimbote,
20167

Determinar la cantidad de
Arribos en la Teoria de Colas
que influyen en el Proceso de
atenciobn en el area de
Plataforma. Empresa La Positiva
Seguros y Reaseqguros.
Chimbote, 2016.

La cantidad de Arribos en la
Teoria  de Colas influyen
significativamente en el Proceso
de atencion en el é&rea de
Plataforma. Empresa La Positiva
Seguros y Reaseguros. Chimbote,
2016.

¢,De qué manera el Servicio en la

Teoria de Colas influye en el

Proceso de atencién en el area
Empresa La

de Plataforma.
Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 20167

Determinar el tiempo de
Servicio en la Teoria de Colas
qgue influye en la mejora del
Proceso de atencion en el area
de Plataforma. Empresa La
Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 2016.

El tiempo de Servicio en la Teoria
de Colas influye en la mejora del
Proceso de atencion en el area de
Plataforma. Empresa La Positiva
Seguros y Reaseguros. Chimbote,
2016.

¢De qué manera el tiempo de

Espera del servicio en la Teoria

de Colas influye en la mejora del

Proceso de atencién en el area
Empresa La

de Plataforma.
Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 20167

Determinar el tiempo de Espera
del servicio en la Teoria de Colas
que influye en la mejora del
Proceso de atencidn en el area
de Plataforma. Empresa La
Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 2016.

El tiempo de Espera en la Teoria
de Colas influye en la mejora del
Proceso de atencién en el area
de Plataforma. Empresa La
Positiva Seguros y Reaseguros.
Chimbote, 2016.

accidentes y de salud. Sin
embargo, la sucursal en la
ciudad de Chimbote
cuenta con inconvenientes
en el area de Plataforma,
debido a la gran demanda,
no lograndose atender a la
totalidad de usuarios que
requieren nuestro servicio.
Por ello la presente
investigacion, propone
disefiar el modelo de la
Teoria de colas, el cual
nos permitird mejorar el
servicio y lograr realizar la
atencion de la totalidad de
nuestros usuarios.

ATENCION

D2: Arribo

Y: PROCESO DE
ATENCION

D3: Servicio

Y: PROCESO DE
ATENCION

D2: Espera

Y: PROCESO DE
ATENCION

-Atenciones realizadas

-Costos por
desistimientos

-Tasa de arribo
-Tasa de Servicio

-Tiempo de espera

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 8: CALCULO ALEATORIO DE LA SEMANA DE OBSERVACION Y
RECOLECCION DE DATOS

SEMANAS

FECHAS

© 0 N O 0o A W DN PP

e e
N P O

05/12/2016 - 09/12/2016
12/12/2016 - 16/12/2016
19/12/2016 - 23/12/2016
26/12/2016 - 30/12/2016
02/01/2017 - 06/01/2017
09/01/2017 - 13/01/2017
16/01/2017 - 20/01/2017
23/01/2017 - 27/01/2017
30/01/2017 -03/02/2017
06/02/2017 - 10/02/2017
13/02/2017 - 17/02/2017
20/02/2017 - 24/02/2017

SEMANA SELECCIONADA 3
ALEATORIAMENTE

=ALEATORIO.ENTRE(B3,B14)

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 9: REGISTRO DE TIEMPOS CRONOMETRADOS

TURNO MANANA TURNO TARDE

HORA DE INICIO: 08:30 a.m. HORA DE INICIO: 03:00 p.m.

HORA DE TERMINO: 12:30 p.m. HORA DE TERMINO: 06:00 p.m.

19/12/2016 1 08:40:12 a.m. | 08:40:14 a.m. | 08:58:22 a.m. 00:00:02 00:18:08
19/12/2016 2 08:45:52 a.m. 08:58:24 a.m. 09:18:01 a.m. 00:12:32 00:19:37
19/12/2016 3 09:20:38 a.m. 09:20:40 a.m. 09:38:23 a.m. 00:00:02 00:17:43
19/12/2016 4 09:29:52 a.m. | 09:38:25a.m. | 09:59:47 a.m. 00:08:33 00:21:22
19/12/2016 5 09:32:24 a.m. 09:59:49 a.m. DESISTIDO 00:27:25 00:00:00
19/12/2016 6 09:59:00 a.m. 09:59:51 a.m. 10:15:58 a.m. 00:00:51 00:16:07
19/12/2016 7 10:03:53 a.m. 10:16:00 a.m. 10:37:29 a.m. 00:12:07 00:21:29
19/12/2016 8 10:40:14 a.m. | 10:40:16 a.m. | 10:59:52 a.m. 00:00:02 00:19:36
19/12/2016 9 11:15:24 a.m. 11:15:26 a.m. 11:36:14 a.m. 00:00:02 00:20:48
19/12/2016 10 11:42:38 a.m. 11:42:40 a.m. 11:59:03 a.m. 00:00:02 00:16:23
19/12/2016 11 12:05:06 p.m. 12:05:08 p.m. 12:20:53 p.m. 00:00:02 00:15:45
19/12/2016 12 12:21:25 p.m. 12:21:27 p.m. 12:39:09 p.m. 00:00:02 00:17:42
19/12/2016 13 03:04:34 p.m. 03:04:36 p.m. 03:25:28 p.m. 00:00:02 00:20:52
19/12/2016 14 03:06:31 p.m. 03:25:30 p.m. 03:47:28 p.m. 00:18:59 00:21:58
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19/12/2016 15 03:48:50 p.m. | 03:48:52 p.m. | 04:10:25 p.m. 00:00:02 00:21:33
19/12/2016 16 04:44:50 p.m. 04:44:52 p.m. 05:05:17 p.m. 00:00:02 00:20:25
19/12/2016 17 04:50:29 p.m. 05:05:19 p.m. 05:25:36 p.m. 00:14:50 00:20:17
19/12/2016 18 05:30:44 p.m. | 05:30:46 p.m. | 05:49:02 p.m. 00:00:02 00:18:16
19/12/2016 19 05:31:09 p.m. 05:49:04 p.m. 06:15:56 p.m. 00:17:55 00:26:52
19/12/2016 20 05:33:22 p.m. 06:15:58 p.m. 06:30:11 p.m. 00:42:36 00:14:13
19/12/2016 21 05:35:01 p.m. | 06:30:13 p.m. DESISTIDO 00:55:12 00:00:00
19/12/2016 22 05:36:17 p.m. | 05:59:15p.m. | 06:16:54 p.m. 00:22:58 00:17:39
19/12/2016 23 05:47:55 p.m. 06:16:56 p.m. 06:33:01 p.m. 00:29:01 00:16:05
19/12/2016 24 05:48:02 p.m. | 06:33:03 p.m. | 06:49:25 p.m. 00:45:01 00:16:22
20/12/2016 25 08:56:58 a.m. | 08:57:00 a.m. | 09:15:38 a.m. 00:00:02 00:18:38
20/12/2016 26 09:02:54 a.m. | 09:15:40 a.m. | 09:32:48 a.m. 00:12:46 00:17:08
20/12/2016 27 09:06:38 a.m. | 09:32:50 a.m. | 09:52:02 a.m. 00:26:12 00:19:12
20/12/2016 28 09:07:52 a.m. | 09:52:04 a.m. 10:10:41 a.m. 00:44:12 00:18:37
20/12/2016 29 09:30:21 a.m. | 10:10:43 a.m. DESISTIDO 00:40:22 00:00:00
20/12/2016 30 09:42:16 a.m. | 10:10:45a.m. | 10:29:54 a.m. 00:28:29 00:19:09
20/12/2016 31 09:59:47 am. | 10:29:49 a.m. | 10:44:19 a.m. 00:30:02 00:14:30
20/12/2016 32 10:44:05 a.m. 10:44:21 a.m. 11:03:06 a.m. 00:00:16 00:18:45
20/12/2016 33 11:26:22 a.m. | 11:26:24 a.m. | 11:49:14 a.m. 00:00:02 00:22:50
20/12/2016 34 12:14:16 p.m. | 12:14:18 p.m. | 12:25:11 p.m. 00:00:02 00:10:53
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20/12/2016 35 03:05:39 p.m. | 03:05:41 p.m. | 03:22:44 p.m. 00:00:02 00:17:03
20/12/2016 36 03:48:12 p.m. 03:48:14 p.m. 04:05:16 p.m. 00:00:02 00:17:02
20/12/2016 37 04:10:12 p.m. 04:10:14 p.m. 04:26:17 p.m. 00:00:02 00:16:03
20/12/2016 38 04:51:19 p.m. | 04:51:21 p.m. | 05:12:29 p.m. 00:00:02 00:21:08
20/12/2016 39 05:44:37 p.m. 05:44:39 p.m. 05:58:37 p.m. 00:00:02 00:13:58
20/12/2016 40 05:48:40 p.m. 05:58:39 p.m. 06:10:27 p.m. 00:09:59 00:11:48
20/12/2016 41 05:50:04 p.m. | 06:10:29 p.m. | 06:29:54 p.m. 00:20:25 00:19:25
20/12/2016 42 05:52:28 p.m. | 06:29:56 p.m. | 06:39:33 p.m. 00:37:28 00:09:37
20/12/2016 43 05:52:30 p.m. 06:39:35 p.m. 06:46:16 p.m. 00:47:05 00:06:41
20/12/2016 44 05:53:09 p.m. | 06:46:18 p.m. DESISTIDO 00:53:09 00:00:00
20/12/2016 45 05:55:26 p.m. | 06:46:20 p.m. | 06:59:16 p.m. 00:50:54 00:12:56
21/12/2017 46 09:26:49 a.m. | 09:26:51 a.m. | 09:42:06 a.m. 00:00:02 00:15:15
21/12/2017 47 10:16:00 a.m. | 10:16:02 a.m. | 10:34:38 a.m. 00:00:02 00:18:36
21/12/2017 48 10:52:24 a.m. | 10:52:26 a.m. | 11:12:29 a.m. 00:00:02 00:20:03
21/12/2017 49 11:46:40 a.m. 11:46:42 a.m. 12:08:14 p.m. 00:00:02 00:21:32
21/12/2017 50 12:28:09 p.m. | 12:28:11 p.m. | 12:41:51 p.m. 00:00:02 00:13:40
21/12/2017 51 03:44:22 p.m. | 03:44:24 p.m. | 03:57:23 p.m. 00:00:02 00:12:59
21/12/2017 52 03:54:47 p.m. 03:54:49 p.m. 04:14:37 p.m. 00:00:02 00:19:48
21/12/2017 53 04:08:48 p.m. | 04:08:50 p.m. | 04:27:59 p.m. 00:00:02 00:19:09
21/12/2017 54 04:11:48 p.m. | 04:27:01 p.m. | 04:44:16 p.m. 00:15:13 00:17:15
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21/12/2017 55 04:15:22 p.m. | 04:44:18 p.m. | 05:01:13 p.m. 00:28:56 00:16:55
21/12/2017 56 04:31:26 p.m. 05:01:15 p.m. 05:15:01 p.m. 00:29:49 00:13:46
21/12/2017 57 04:34:04 p.m. 05:15:04 p.m. 05:31:07 p.m. 00:41:00 00:16:03
21/12/2017 58 05:02:11 p.m. | 05:31:09 p.m. | 05:50:54 p.m. 00:28:58 00:19:45
21/12/2017 59 05:13:54 p.m. 05:50:56 p.m. 06:07:09 p.m. 00:37:02 00:16:13
21/12/2017 60 05:46:35 p.m. 06:07:11 p.m. 06:24:46 p.m. 00:20:36 00:17:35
21/12/2017 61 05:50:26 p.m. | 06:24:48 p.m. | 06:32:41 p.m. 00:34:22 00:07:53
21/12/2017 62 05:58:01 p.m. | 06:32:43 p.m. | 06:50:58 p.m. 00:34:42 00:18:15
22/12/2016 63 08:50:01 a.m. | 08:50:03 a.m. | 09:07:07 a.m. 00:00:02 00:17:04
22/12/2016 64 09:33:37 a.m. | 09:33:39 a.m. | 09:49:40 a.m. 00:00:02 00:16:01
22/12/2016 65 09:36:28 a.m. | 09:49:42 a.m. | 10:02:09 a.m. 00:13:14 00:12:27
22/12/2016 66 09:59:57 a.m. 10:02:11 a.m. 10:20:32 a.m. 00:02:14 00:18:21
22/12/2016 67 10:36:40 a.m. | 10:36:42 a.m. | 10:52:33 a.m. 00:00:02 00:15:51
22/12/2016 68 11:34:02 a.m. 11:34:36 a.m. 11:46:17 a.m. 00:00:34 00:11:41
22/12/2016 69 11:36:44 a.m. 11:46:19 a.m. 12:02:27 p.m. 00:09:35 00:16:08
22/12/2016 70 12:06:34 p.m. | 12:06:36 p.m. | 12:17:55 p.m. 00:00:02 00:11:19
22/12/2016 71 12:18:53 p.m. | 12:18:55 p.m. | 12:27:01 p.m. 00:00:02 00:08:06
22/12/2016 72 12:20:00 p.m. 12:27:03 p.m. 12:43:14 p.m. 00:07:03 00:16:11
22/12/2016 73 03:51:40 p.m. | 03:51:42 p.m. | 04:09:12 p.m. 00:00:02 00:17:30
22/12/2016 74 03:53:33 p.m. | 04:09:14 p.m. | 04:28:08 p.m. 00:15:41 00:18:54
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22/12/2016 75 04:15:08 p.m. | 04:28:10 p.m. | 04:47:12 p.m. 00:13:02 00:19:02
22/12/2016 76 04:56:52 p.m. 04:56:54 p.m. 05:13:52 p.m. 00:00:02 00:16:58
22/12/2016 77 05:14:45 p.m. 05:14:47 p.m. 05:19:38 p.m. 00:00:02 00:04:51
22/12/2016 78 05:33:05 p.m. | 05:33:07 p.m. | 05:51:34 p.m. 00:00:02 00:18:27
22/12/2016 79 05:36:18 p.m. 05:51:36 p.m. 06:11:41 p.m. 00:15:18 00:20:05
22/12/2016 80 05:38:38 p.m. | 06:11:43 p.m. DESISTIDO 00:33:05 00:00:00
22/12/2016 81 05:40:26 p.m. | 06:11:45p.m. | 06:23:01 p.m. 00:31:19 00:11:16
22/12/2016 82 05:51:08 p.m. | 06:23:03 p.m. | 06:37:28 p.m. 00:31:55 00:14:25
22/12/2016 83 05:58:52 p.m. 06:37:30 p.m. 06:44:44 p.m. 00:38:38 00:07:14
23/12/2017 84 08:33:45a.m. | 08:33:47 a.m. | 08:42:05a.m. 00:00:02 00:08:18
23/12/2017 85 08:55:51 a.m. | 08:55:53 a.m. | 09:15:13 a.m. 00:00:02 00:19:20
23/12/2017 86 09:24:05a.m. | 09:24:.07 a.m. | 09:47:36 a.m. 00:00:02 00:23:29
23/12/2017 87 09:56:12 a.m. | 09:56:14 a.m. | 10:08:56 a.m. 00:00:02 00:12:42
23/12/2017 88 09:58:47 a.m. 10:08:58 a.m. 10:26:33 a.m. 00:10:11 00:17:35
23/12/2017 89 10:00:52 a.m. 10:26:35 a.m. 10:42:57 a.m. 00:25:43 00:16:22
23/12/2017 90 10:01:38 a.m. | 10:42:59 a.m. | 10:59:08 a.m. 00:41:21 00:16:09
23/12/2017 91 10:03:44 a.m. 10:59:10 a.m. 11:10:32 a.m. 00:55:26 00:11:22
23/12/2017 92 10:04:46 a.m. | 11:10:34 a.m. DESISTIDO 01:05:48 00:00:00
23/12/2017 93 10:06:36 a.m. | 10:10:36 a.m. | 10:24:16 a.m. 00:04:00 00:13:40
23/12/2017 94 10:51:14 a.m. 10:51:16 a.m. 11:05:47 a.m. 00:00:02 00:14:31
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23/12/2017 95 11:15:18 a.m. 11:15:20 a.m. 11:31:48 a.m. 00:00:02 00:16:28
23/12/2017 96 11:32:26 a.m. 11:32:28 a.m. 11:48:03 a.m. 00:00:02 00:15:35
23/12/2017 97 12:20:54 p.m. 12:20:56 p.m. 12:41:04 p.m. 00:00:02 00:20:08
23/12/2017 98 03:03:33 p.m. 03:03:35 p.m. 03:23:57 p.m. 00:00:02 00:20:22
23/12/2017 99 03:14:29 p.m. 03:23:59 p.m. 03:39:44 p.m. 00:09:30 00:15:45
23/12/2017 100 04:06:37 p.m. 04:06:39 p.m. 04:15:37 p.m. 00:00:02 00:08:58
23/12/2017 101 04:47:58 p.m. | 04:48:00 p.m. | 04:57:58 p.m. 00:00:02 00:09:58
23/12/2017 102 05:09:02 p.m. 05:09:04 p.m. 05:21:02 p.m. 00:00:02 00:11:58
23/12/2017 103 05:12:31 p.m. 05:21:04 p.m. 05:29:43 p.m. 00:08:33 00:08:39
23/12/2017 104 05:20:55 p.m. 05:29:45 p.m. 05:37:28 p.m. 00:08:50 00:07:43
23/12/2017 105 05:40:48 p.m. | 05:40:50 p.m. | 05:48:48 p.m. 00:00:02 00:07:58

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 10: TIEMPO DE LLEGADAS Y TIEMPO DE SERVICIO

USUARIOS TIEMPO DE TIEMPO DE
ATENDIDOS ARRIBO SERVICIO
1 00:05:40 00:18:08
2 00:34:46 00:19:37
3 00:09:14 00:17:43
4 00:02:32 00:21:22
S 00:26:36 00:00:00
6 00:04:53 00:16:07
7 00:36:21 00:21:29
8 00:35:10 00:19:36
9 00:27:14 00:20:48
10 00:22:28 00:16:23
11 00:16:19 00:15:45
12 00:00:00 00:17:42
13 00:01:57 00:20:52
14 00:42:19 00:21:58
15 00:56:00 00:21:33
16 00:05:39 00:20:25
17 00:40:15 00:20:17
18 00:00:25 00:18:16
19 00:02:13 00:26:52
20 00:01:39 00:14:13
21 00:01:16 00:00:00
22 00:11:38 00:17:39
23 00:00:07 00:16:05
24 00:00:00 00:16:22
25 00:05:56 00:18:38
26 00:03:44 00:17:08
27 00:01:14 00:19:12
28 00:22:29 00:18:37
29 00:11:55 00:00:00
30 00:17:31 00:19:09
31 00:44:18 00:14:30
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32 00:42:17 00:18:45
33 00:47:54 00:22:50
34 00:00:00 00:10:53
35 00:42:33 00:17:03
36 00:22:00 00:17:02
37 00:41:07 00:16:03
38 00:53:18 00:21:08
39 00:04:03 00:13:58
40 00:01:24 00:11:48
41 00:02:24 00:19:25
42 00:00:02 00:09:37
43 00:00:39 00:06:41
44 00:02:17 00:00:00
45 00:00:00 00:12:56
46 00:49:11 00:15:15
47 00:36:24 00:18:36
48 00:54:16 00:20:03
49 00:41:29 00:21:32
50 00:00:00 00:13:40
ol 00:10:25 00:12:59
52 00:14:01 00:19:48
53 00:03:00 00:19:09
o4 00:03:34 00:17:15
= 00:16:04 00:16:55
56 00:02:38 00:13:46
o7 00:28:07 00:16:03
58 00:11:43 00:19:45
29 00:32:41 00:16:13
60 00:03:51 00:17:35
61 00:07:35 00:07:53
62 00:00:00 00:18:15
63 00:43:36 00:17:04
64 00:02:51 00:16:01
65 00:23:29 00:12:27
66 00:36:43 00:18:21
67 00:57:22 00:15:51
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68 00:02:42 00:11:41
69 00:29:50 00:16:08
70 00:12:19 00:11:19
71 00:01:07 00:08:06
72 00:00:00 00:16:11
73 00:01:53 00:17:30
74 00:21:35 00:18:54
75 00:41:44 00:19:02
76 00:17:53 00:16:58
77 00:18:20 00:04:51
78 00:03:13 00:18:27
79 00:02:20 00:20:05
80 00:01:48 00:00:00
81 00:10:42 00:11:16
82 00:07:44 00:14:25
83 00:00:00 00:07:14
84 00:22:06 00:08:18
85 00:28:14 00:19:20
86 00:32:07 00:23:29
87 00:02:35 00:12:42
88 00:02:05 00:17:35
89 00:00:46 00:16:22
90 00:02:06 00:16:09
91 00:01:02 00:11:22
92 00:01:50 00:00:00
93 00:44:38 00:13:40
94 00:24:04 00:14:31
95 00:17:08 00:16:28
96 00:48:28 00:15:35
97 00:00:00 00:20:08
98 00:10:56 00:20:22
99 00:52:08 00:15:45
100 00:41:21 00:08:58
101 00:21:04 00:09:58
102 00:03:29 00:11:58
103 00:08:24 00:08:39
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104 00:19:53 00:07:43
105 00:00:00 00:07:58
PROMEDIO 00:17:02 00:15:13
17.03 min 15.22 min

TASA 3.52 3.94

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 11: REGISTRO DE DATOS AL SOFTWARE WINQSB

Data Description

ENMTRY

Busy zerver cost per hour

Idle server cost per hour

Customer waiting cost per hour

Cusztomer being served cost per hour

Cost of customer being balked

Unit queue capacity cost

Humber of servers 1
Service rate [per server per hour] 3.94
Customer arrival rate [per hour] 352
Queue capacity [maximum waiting space] M
Cusztomer population M

Fuente: Software WinQSB
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ANEXO 12: RESULTADOS DEL WINQSB

05-27-20017 Performance Measure
1 System: M/M A1 From Formula
2 Customer arrival rate [lambda) per hour = 3.5200
3 Service rate per server (mu) per hour = 3.9400
4 Owerall zpstem effective amival rate per hour = 3.5200
L Owerall system effective service rate per hour = 3.5200
[ Owerall zpstem utilization = 893401 X
¥ Average number of customers in the system [L] = 8.3810
] Average number of customers in the queue [Lg) = 7 4876
9 Average number of customers in the queue for a busy spstem [Lb] = 8.3810
10 Average time customer spends in the system [W] = 2.3810 hours
11 Average time customer spends in the queue [Wq) = 21271 hours
12 Average time customer spends in the queue for a busy system [Wh] = 2.3810 hours
13 The probability that all zervers are idle [Po] = 10,6599 %
14 The probability an amiving customer waits [Pw] or spstem iz busy [Pb] = 893401 %
15 Average number of customers being balked per hour = 0
16 Total cost of busy server per hour = $0
17 Total cost of idle server per hour = $0
18 Total cost of customer waiting per hour = %0
19 Total cost of customer being served per hour = $0
20 Total cost of customer being balked per hour = 30
21 Total queue space cost per hour = $0
22 Total system cost per hour = $0

Fuente: Software WinQSB
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ANEXO 13: RESULTADOS DEL WINQSB - SIMULACION MONTECARLO

Data Description ENTRY
Mumber of zervers 2

Service rate [per server per hour] 3.94

Customer arrival rate [per hour] 3.52

Queue capacity [maximum waiting space] M

Customer population M

Buszy zerver cost per hour

Idle server cost per hour

Customer waiting cost per hour

Cuztomer being served cost per hour

Cost of customer being balked

Unit queue capacity cost

Random 5eed Queue Discipline

(® Uze default random zeed (® FIFO
) Enter a zeed number CILIFO

) Uze zpztem clock ' Random

R andom zeed number: 2TA3IF

Strtcolectiontme: 1o
Mox. unber of data colections: (M

Fuente: Software WinQSB
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ANEXO 14: RESULTADOS DEL WINQSB - SIMULACION MONTECARLO

05-27-2017 Performance Measzure Heszult -
1 System: M/M/2 From Simulation__|
2 Customer amival rate [lambda) per hour = 35200
3 Service rate per server (mu) per hour = 3.9400
4 Overall zpstem effective ammival rate per hour = 32460
h Owverall spstem effective service rate per hour = 32460
b Owverall spstem utilization = 41 6905 X
¥ Average number of customers in the system (L] = 1.0402
8 Average number of customers in the queue [Lg] = 0.2064
9 Average number of customers in the queue for a busy system [Lb] = 0.8509
10 Average time customer spends in the system [W] = 0.3205 hours

11 Average time customer spends in the queue [Wq) = 0.0636 hours
12 Average time customer spends in the queue for a busy system [Wh] = 0.2621 hours
13 The probability that all servers are idle [Po] = 40.8806 ¥
14 The probability an ammiving customer waits [Pw] or system is busy [Pb] = 24 2616 %
15 Average number of customers being balked per hour = 0
16 Total cost of busy server per hour = $0
17 Total cost of idle server per hour = $0
18 Total cost of customer waiting per hour = $0
19 Total cost of customer being served per hour = $0
20 Total cost of customer being balked per hour = $0
21 Total queue space cost per hour = $0
22 Total system cost per hour = $0
23 Simulation time in hour = 200.0000
24 Starting data collection time in hour = 0
25 Number of obszervations collected = 650
26 Maximum number of customers in the queue = ¥
27 Total simulation CPU time in second = l]_11I]I]T

Fuente: Software WinQSB
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ANEXO 15: INDICE DE PERCEPCION DEL CLIENTE (IPC)

e Metodologia para calcular el IPC:
1. Definicion de Intervalos
2. Realizacién de Encuentros con clientes (Focus Group)
3. Elaboracion y envio de encuestas a Clientes
A. Asignar puntajes a cada Factor Relevante
B. Evaluar el desempefio de la Organizacion
4. Procesos Internos
A. Proceso los Puntajes
B. Establecio el Peso Relativo de cada Factor Relevante
C. Obtuvo su propio indice de Desempefio desde la Optica de la
Organizacion.
D. Obtuvo por promedio simple, el indice General de Percepcién del

Cliente

e Otras Definiciones:

Cantidad de Factores Relevantes : 5
Cantidad de Clientes Encuestados : 60
Méaxima Calificacion Posible : 5

e Definicion de Intervalos

Intervalo
Rango
Desde Hasta
0% 55% Critico
56% 75% Estable
76% 90% Diferenciador
91% 100% Ventaja Competitiva
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e Definicion de Factores Relevantes

Factores Relevantes

1 |Rapidez

2 |Adm. De quejas

3 |Espera

4 | Confiabilidad

5 |Honestidad

e Clientes Encuestados

Clientes Encuestados
1 | X1
2 [ X2
3 | X3
60 | X60

Importancia que cada cliente asigna a cada Factor Relevante

. FR Raplde_z, eE Adm_. el | VIEmED 6 Cordialidad | Honestidad
Cliente atencion quejas espera

1 X1 4 2 4 3 3
2 X2 5 5 5 5 5
3 X3 5 5 5 5 5
4 X4 5 5 5 5 5
5 X5 4 3 4 4 4
6 X6 4 3 4 3 3
7 X7 5 2 5 4 2
8 X8 5 5 5 5 5
9 X9 5 4 5 4 4
10 X10 5 5 5 5 5
11 X11 4 4 4 4 4
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X12
X13
X14
X15
X16
X17
X18
X19
X20
X21
X22
X23
X24
X25
X26
X27
X28
X29
X30
X31
X32
X33
X34
X35
X36
X37
X38
X39
X40
X41
X42
X43
X44
X45
X46
X47
X48
X49
X50
X51
X52
X53
X54
X55
X56
X57
X58
X59
X60

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55
56

57

58

59

60
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de cada cliente acerca del desempefio de La Positiva

e Evaluacion

Seguros y Reaseguros en el cumplimiento de cada uno de estos

Factores Relevantes.
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e Indices de Evaluacién de Clientes.

FR

Puntaje Total

Rapidez de

Adm. de

Tiempo de

Cliente FR atencion quejas espera Cordialidad Honestidad Total
1 X1 16 10.000% 7.500% 15.000% 11.250% 11.250% 55.000%
2 X2 25 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 20.000%
3 X3 25 4.000% 12.000% 4.000% 12.000% 12.000% 44.000%
4 X4 25 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
5 X5 19 16.842% 12.632% 16.842% 16.842% 16.842% 80.000%
6 X6 17 9.412% 10.588% 9.412% 10.588% 10.588% 50.588%
7 X7 18 11.111% 6.667% 11.111% 13.333% 6.667% 48.889%
8 X8 25 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
9 X9 22 9.091% 10.909% 9.091% 10.909% 10.909% 50.909%
10 X10 25 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 20.000%
11 X11 20 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
12 X12 22 9.091% 14.545% 18.182% 14.545% 14.545% 70.909%
13 X13 17 14.118% 10.588% 14.118% 10.588% 10.588% 60.000%
14 X14 22 4.545% 10.909% 4.545% 10.909% 10.909% 41.818%
15 X15 25 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 20.000%
16 X16 24 8.333% 6.667% 8.333% 8.333% 8.333% 40.000%
17 X17 19 8.421% 9.474% 8.421% 8.421% 8.421% 43.158%
18 X18 20 10.000% 12.000% 10.000% 9.000% 9.000% 50.000%
19 X19 23 8.696% 7.826% 8.696% 13.043% 13.043% 51.304%
20 X20 21 7.619% 7.619% 4.762% 7.619% 7.619% 35.238%
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21 X21 20 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
22 X22 21 9.524% 5.714% 9.524% 9.524% 5.714% 40.000%
23 X23 22 4.545% 10.909% 4.545% 3.636% 3.636% 27.273%
24 X24 25 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 20.000%
25 X25 20 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
26 X26 25 4.000% 8.000% 4.000% 8.000% 4.000% 28.000%
27 X27 20 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
28 X28 25 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
29 X29 25 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
30 X30 25 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
31 X31 25 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 20.000%
32 X32 18 8.889% 4.444% 8.889% 13.333% 13.333% 48.889%
33 X33 13 18.462% 9.231% 13.846% 9.231% 9.231% 60.000%
34 X34 25 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 20.000%
35 X35 22 4.545% 10.909% 4.545% 10.909% 10.909% 41.818%
36 X36 17 14.118% 10.588% 14.118% 10.588% 10.588% 60.000%
37 X37 20 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
38 X38 24 4.167% 3.333% 4.167% 12.500% 12.500% 36.667%
39 X39 25 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 20.000%
40 X40 20 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
41 X41 17 9.412% 10.588% 9.412% 10.588% 10.588% 50.588%
42 X42 22 4.545% 10.909% 4.545% 10.909% 10.909% 41.818%
43 X43 17 4.706% 10.588% 4.706% 10.588% 10.588% 41.176%
44 X44 20 16.000% 16.000% 16.000% 16.000% 16.000% 80.000%
45 X45 15 12.000% 12.000% 12.000% 12.000% 12.000% 60.000%
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46 X46 19 5.263% 9.474% 5.263% 9.474% 9.474% 38.947%
47 X47 20 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
48 X48 21 9.524% 3.810% 3.810% 3.810% 3.810% 24.762%
49 X49 20 8.000% 20.000% 15.000% 9.000% 9.000% 61.000%
50 X50 19 10.526% 9.474% 10.526% 12.632% 9.474% 52.632%
51 X51 22 4.545% 7.273% 4.545% 10.909% 10.909% 38.182%
52 X52 25 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 4.000% 20.000%
53 X53 20 16.000% 16.000% 16.000% 16.000% 16.000% 80.000%
54 X54 20 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
55 X55 17 9.412% 7.059% 9.412% 7.059% 7.059% 40.000%
56 X56 20 8.000% 12.000% 8.000% 12.000% 12.000% 52.000%
57 X57 19 5.263% 12.632% 4.211% 9.474% 9.474% 41.053%
58 X58 25 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
59 X59 25 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
60 X60 20 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 8.000% 40.000%
eResultados del IPC
IPC RANGO
Indice Generaglflei;ercepmon del 42 777%|  Critico
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ANEXO 16: RESULTADOS CONTRASTACION DE HIPOTESIS

TURNO MANANA
HORA DE INICIO: 09:30 a.m.
HORA DE TERMINO: 10:30 p.m.
FECHA USUARIOS HORA DE INICIO DE TERMINO DE TIEMPO DE TIEMPO DE TIEMPO DE

ATENDIDOS ARRIBO ATENCION ATENCION ESPERA ARRIBO SERVICIO

19/12/2016 5 09:32:24 a.m.| 09:59:49 a.m.|DESISTIDO 00:27:25 00:26:36 00:00:00
19/12/2016 6 09:59:00 a.m.| 09:59:51 a.m. 10:15:58 a.m. 00:00:51 00:04:53 00:16:07
19/12/2016 7 10:03:53 a.m.| 10:16:00 a.m. 10:37:29 a.m. 00:12:07 00:36:21 00:21:29
20/12/2016 29 09:30:21 a.m.| 10:10:43 a.m. |DESISTIDO 00:40:22 00:11:55 00:00:00
20/12/2016 30 09:42:16 a.m.| 10:10:45a.m.| 10:29:54 a.m. 00:28:29 00:17:31 00:19:09
20/12/2016 31 09:59:47 a.m. 10:29:49 a.m. 10:44:19 a.m. 00:30:02 00:44:18 00:14:30
21/12/2017 47 10:16:00 a.m.| 10:16:02 a.m. 10:34:38 a.m. 00:00:02 00:36:24 00:18:36
22/12/2016 64 09:33:37 a.m.| 09:33:39 a.m.| 09:49:40 a.m. 00:00:02 00:02:51 00:16:01
22/12/2016 65 09:36:28 a.m.| 09:49:42 a.m.| 10:02:09 a.m. 00:13:14 00:23:29 00:12:27
22/12/2016 66 09:59:57 a.m.| 10:02:11 a.m.| 10:20:32 a.m. 00:02:14 00:36:43 00:18:21
23/12/2017 87 09:56:12 a.m. 09:56:14 a.m. 10:08:56 a.m. 00:00:02 00:02:35 00:12:42
23/12/2017 88 09:58:47 a.m. 10:08:58 a.m. 10:26:33 a.m. 00:10:11 00:02:05 00:17:35
23/12/2017 89 10:00:52 a.m. 10:26:35 a.m. 10:42:57 a.m. 00:25:43 00:00:46 00:16:22
23/12/2017 90 10:01:38 a.m. 10:42:59 a.m. 10:59:08 a.m. 00:41:21 00:02:06 00:16:09
23/12/2017 91 10:03:44 a.m. 10:59:10 a.m. 11:10:32 a.m. 00:55:26 00:01:02 00:11:22
23/12/2017 92 10:04:46 a.m.| 11:10:34 a.m.|DESISTIDO 01:05:48 00:01:50 00:00:00
23/12/2017 93 10:06:36 a.m.| 10:10:36 a.m. 10:24:16 a.m. 00:04:00 00:44:38 00:13:40
00:21:01 00:17:25 00:13:12

FRCLISLHE 21.02 min 17.42 min 13.20 min
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RESULTADOS CONTRASTACION DE HIPOTESIS (Continta)

TURNO TARDE
HORA DE INICIO: 05:00 p.m.
HORA DE TERMINO: 06:00 p.m.
FECHA | USUARIOS HORA DE INICIO DE TERMINO DE | TIEMPO DE TIEMPO DE TIEMPO DE
ATENDIDOS ARRIBO ATENCION ATENCION ESPERA ARRIBO SERVICIO
19/12/2016 18 05:30:44 p.m.| 05:30:46 p.m.| 05:49:02 p.m. 00:00:02 00:00:25 00:18:16
19/12/2016 19 05:31:09 p.m.| 05:49:04 p.m.| 06:15:56 p.m. 00:17:55 00:02:13 00:26:52
19/12/2016 20 05:33:22 p.m.| 06:15:58 p.m.| 06:30:11 p.m. 00:42:36 00:01:39 00:14:13
19/12/2016 21 05:35:01 p.m.| 06:30:13 p.m.| DESISTIDO 00:55:12 00:01:16 00:00:00
19/12/2016 22 05:36:17 p.m.| 05:59:15p.m.| 06:16:54 p.m. 00:22:58 00:11:38 00:17:39
19/12/2016 23 05:47:55 p.m.| 06:16:56 p.m.| 06:33:01 p.m. 00:29:01 00:00:07 00:16:05
19/12/2016 24 05:48:02 p.m.| 06:33:03 p.m.| 06:49:25 p.m. 00:45:01 00:00:00 00:16:22
20/12/2016 39 05:44:37 p.m. 05:44:39 p.m. 05:58:37 p.m. 00:00:02 00:04:03 00:13:58
20/12/2016 40 05:48:40 p.m. 05:58:39 p.m. 06:10:27 p.m. 00:09:59 00:01:24 00:11:48
20/12/2016 41 05:50:04 p.m.| 06:10:29 p.m.| 06:29:54 p.m. 00:20:25 00:02:24 00:19:25
20/12/2016 42 05:52:28 p.m.| 06:29:56 p.m.| 06:39:33 p.m. 00:37:28 00:00:02 00:09:37
20/12/2016 43 05:52:30 p.m. 06:39:35 p.m. 06:46:16 p.m. 00:47:05 00:00:39 00:06:41
20/12/2016 44 05:53:09 p.m.| 06:46:18 p.m.| DESISTIDO 00:53:09 00:02:17 00:00:00
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20/12/2016 45 05:55:26 p.m.| 06:46:20 p.m.| 06:59:16 p.m. 00:50:54 00:00:00 00:12:56
21/12/2017 58 05:02:11 p.m. 05:31:09 p.m. 05:50:54 p.m. 00:28:58 00:11:43 00:19:45
21/12/2017 39 05:13:54 p.m. 05:50:56 p.m. 06:07:09 p.m. 00:37:02 00:32:41 00:16:13
21/12/2017 60 05:46:35 p.m. 06:07:11 p.m. 06:24:46 p.m. 00:20:36 00:03:51 00:17:35
21/12/2017 61 05:50:26 p.m.| 06:24:48 p.m.| 06:32:41 p.m. 00:34:22 00:07:35 00:07:53
21/12/2017 62 05:58:01 p.m.| 06:32:43 p.m.| 06:50:58 p.m. 00:34:42 00:00:00 00:18:15
22/12/2016 77 05:14:45 p.m. 05:14:47 p.m. 05:19:38 p.m. 00:00:02 00:18:20 00:04:51
22/12/2016 78 05:33:05 p.m. 05:33:07 p.m. 05:51:34 p.m. 00:00:02 00:03:13 00:18:27
22/12/2016 79 05:36:18 p.m.| 05:51:36 p.m.| 06:11:41 p.m. 00:15:18 00:02:20 00:20:05
22/12/2016 80 05:38:38 p.m.| 06:11:43 p.m. | DESISTIDO 00:33:05 00:01:48 00:00:00
22/12/2016 81 05:40:26 p.m.| 06:11:45p.m.| 06:23:01 p.m. 00:31:19 00:10:42 00:11:16
22/12/2016 82 05:51:08 p.m. 06:23:03 p.m. 06:37:28 p.m. 00:31:55 00:07:44 00:14:25
22/12/2016 83 05:58:52 p.m. 06:37:30 p.m. 06:44:44 p.m. 00:38:38 00:00:00 00:07:14
23/12/2017 102 05:09:02 p.m.| 05:09:04 p.m.| 05:21:02 p.m. 00:00:02 00:03:29 00:11:58
23/12/2017 103 05:12:31 p.m.| 05:21:04 p.m.| 05:29:43 p.m. 00:08:33 00:08:24 00:08:39
23/12/2017 104 05:20:55 p.m.| 05:29:45 p.m.| 05:37:28 p.m. 00:08:50 00:19:53 00:07:43
23/12/2017 105 05:40:48 p.m. 05:40:50 p.m. 05:48:48 p.m. 00:00:02 00:00:00 00:07:58
PROMEDIO 00:25:10 00:05:20 00:12:32

25.17 min 5.33 min 12.53 min
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