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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulada teoria de colas para mejorar la calidad
de servicio del area de despacho en la avicola., Lima 2021. Ha sido elaborado con
el objetivo de determinar como la aplicacion de la teoria de colas mejora la calidad
de servicio en el &rea de despacho de una avicola, Lima. 2021. Se tiene como
bases tedricas a Minaya (2017), Taha (2012), y Blanco Prieto (2010). La
metodologia de estudio fue explicativa, aplicada, disefio cuasi experimental, la
poblacién fue compuesta en cuanto a los 8, mediante el cual se considerd la
muestra igual a la poblacion donde no se optd por la técnica del muestreo, como
instrumento de recoleccion de datos se empled la ficha de registro en la cual se
obtuvieron valores por semanas de observacion, en cuanto a la calidad de
servicio, entregas perfectas y entregas fiables, el analisis estadistico se realiz6
en el programa SPSS version 22, donde se concluyé que existe un rango
positivo en cuanto a la calidad de servicio, un rango de mejora en las entregas
perfectas y un resultado ascendente en las entregas fiables para la empresa
Viky E.L.R.L.

Palabras clave: Calidad, servicio, perfectas, fiables
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ABSTRACT

This research work entitled queuing theory to improve the quality of service in the
dispatch area at the Viky E.I.R.L. poultry farm, Lima 2021. It has been prepared with
the objective of determining how the application of queuing theory improves the
guality of service in the dispatch area of the poultry company Viky E.I.LR.L, Lima.
2021. The theoretical bases are Minaya (2017), Taha (2012), and Blanco Prieto
(2010). The study methodology was explanatory, applied, quasi-experimental
design, the population was composed of 8, through which the sample was
considered equal to the population where the sampling technique was not chosen
as a data collection instrument. The registration form was used in which values were
obtained for weeks of observation, in terms of quality of service, perfect deliveries
and reliable deliveries, the statistical analysis was carried out in the SPSS version.
22 programs, where it was concluded that there is arange positive in terms of service
quality, a range of improvement in perfect deliveries and an ascending result in

reliable deliveries for the company Viky E.l.R.L.

Keywords: Quality, service, perfect, reliable.



.  INTRODUCCION

En la actualidad las personas que adquieren un servicio o producto por lo que
ellos mismos evalGan sus expectativas a la hora de hacer la compra, si no tienen
una buena experiencia sera muy dificil que reincidan a la empresa o quieran volver
a realizar la compra en el mismo abastecimiento y es probable que los clientes
insatisfechos hagan malas recomendaciones, por ende, se debe dar una correcta
atencion al cliente con la mayor comodidad. La satisfaccién al cliente es la mayor
importancia para una empresa fiel a los requisitos que solicita el cliente por ello al
momento de la atencidn no se puede tomar la mayor cantidad de tiempo en la venta
de un producto o servicio ya que esto generard insatisfaccion y a futuro la pérdida

del cliente.

En el ambito internacional la linea de espera suele variar por el lugar donde se
encuentre en Europa el tiempo de espera es casi nulo por las leyes promulgadas
de los gobiernos a la atencién del cliente segun revista BBC 2019 , pero a
diferencia de América la presentacion de servicios tiende a demorar mucho mas
y eso incrementa el tiempo de espera en los clientes y por ende una insatisfaccion,
eso se debe ya que no tienen personales entrenados por la falta de poca
investigacion cientifica, la mala coordinacion de las areas estratégicas de las
empresas, asi mismo nos presentamos con la competencia desleal del mercado
chino y esto exige a Latinoamérica a mejorar sus industrias y a futuras

aportaciones expertos en los campos de las industrias. (BBC NEWS,2019)

En el &mbito nacional se observa muchas empresas desorganizadas las cuales
tienen bastante demanda en las ventas de avicolas y consecuente a eso no
pueden cubrir dicha demanda y si a ello le sumamos los protocolos que se deben
cumplir en la actualidad por la pandemia que estamos atravesando con mayor
razén en las empresas que no tomen medidas se generar4 enormes colas de
espera generando la insatisfaccion y pérdida de los clientes. (S.I.LE.A 2018, pag

13).como observa en el anexo 1.



En base a ultimas estadisticas del Sistema Integrado de Estadisticas Agraria en
el mes de enero del afio 2018 el valor bruto de la produccién avicola ascendi6 a
718 millones de soles mostrando un crecimiento de 1.9% respecto a similar mes
del afio 2017 este incremento estuvo influenciado por las grandes demandad de
pollo, gallina de postura y huevo de gallina con los que alcanzaron altos
crecimientos en la demanda por ello en la presente investigacion que es realizado,
acerca del tema de las lineas de espera aplicado en el area de despacho de una

Avicola. como mejor opcion para mejor la problematica del estudio.

En el area de despacho existen muchos problemas que generan la demora en la
atencion de los clientes que por ende causa insatisfaccién de los mismos, las

cuales mostraremos en el siguiente diagrama de Ishikawa,



llustracion 1 Diagrama de Ishikawa de la empresa Viky E.l.R.L
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Después de haber clasificado los problemas que afectan a la atencion del cliente
en el area de despacho se plantea la siguiente formulacion del problema general,
la cual esta descrita a continuacién, ¢De qué forma la aplicacion de la teoria de
colas mejorara la calidad de servicio en el area de despacho de la avicola Lima
20217 En la cual como problemas especifico se tiene, ¢De qué forma la teoria
de colas mejorara el nivel de entregas perfectas en el area de despacho de una
Avicola. Lima 2021? por otro lado, ¢De qué forma la teoria de colas mejorara el

nivel de entregas fiables en el area de despacho de una Avicola Lima 2021?

Dentro de la justificacion, en el campo social Sampieri (2006, p.51) Los pobladores
seran los beneficiarios si los servicios brindados son los que satisfacen de manera
adecuada con los estandares de calidad que ellos esperan. Se veran beneficiados
porque al realizar la propuesta de dar solucién al problema del tiempo de espera
en la atencion al cliente aplicando la teoria de colas en la empresa avicola, lo cual
les permitira ahorrar tiempo en sus compras, los trabajadores presentaran menos
riesgos y evitar la incomodidad del cliente, manteniendo una modelo positivo y
beneficioso. Por el tema econémico la empresa avicola Viky E.I.R.L. podra tener
mayor rentabilidad al optimizar los tiempos con la aplicacion de este proyecto ya
que de esa manera podra retener mas clientes, dentro de la justificacion
metodoldgica del estudio que se realizé propone un método o una nueva
estrategia para generar conocimiento valido y confiable porque mejora los
objetivos e indicadores de satisfaccion del cliente mediante esta investigacion, con
una metodologia que se aplicara y reordenara los servidores para agilizar el

avance de la cola de espera.(Sampieri 2006, p.51)

El objetivo general de la investigacion es determinar como la aplicacion de la
teoria de colas mejora la calidad de servicio en el area de despacho de una

avicola, Lima. 2021

Y como objetivos especificos se debe Identificar como la teoria de colas mejora
el nivel de entregas perfectas en el area de despacho de una avicola,
Lima.2021



También se debe determinar como la aplicacion de la teoria de colas mejora el
nivel de entregas fiables en el area de despacho de una avicola, Lima
2021.

Se plantea las siguientes hipotesis partiendo desde la hipotesis general entre las
cuales tenemos, la aplicacion de la teoria de colas mejora la calidad de servicio

en el area de despacho de una avicola, Lima. 2021

Las cuales a su vez se subdividen en hipétesis especificas en base a la teoria pre-
vista de dicha variable las cuales son, la aplicacion de la teoria de colas mejora el
nivel de entregas perfectas en el area de despacho de una avicola Lima.

2021.

Por otro lado, se tiene como hipotesis especifica la aplicacion de la teoria de colas

mejora el nivel de entregas fiables en el &rea de despacho de la Avicola. Lima 2021



ll.  MARCO TEORICO

Segun Linares Cos, Vilalta Alonso y Garza Rios (2020) Nos explica en su
investigacion aplicada en Cuba con la finalidad de mejorar la vinculacién de las
variables de la atencion al cliente que tuvo como conclusién tuvo que la utilizando
la teoria de colas se mejorara en una forma gradual el servicio al cliente y se
optimizara dependiendo a la cantidad de servidores y se podria mejorar hasta un
85% maximo de la satisfaccion al cliente. Por otro lado, Alejandro Pérez (2020) Nos
muestra su articulo cientifico fue empleado para medir el comportamiento del
sistema del servicio que se da en un sistema de atencion en 4.5 minutos por cliente
en un sistema M/M/1y es mejorado por un sistema M/M/c en el centro de atencion
al cliente en México optimizando el tiempo de servicio en 2.35 minutos ayudando
al rendimiento econ6mico con mayores clientes en tiempo de llega de al

autoservicio y aumentando los ingresos en un 75%.

Mufioz Vergara (2019) En su investigacion propone mejorar el funcionamiento en
la biblioteca Ramén de Zubiria, establecié la teoria de colas quien describié la
eficiencia de las estaciones de servicio con un disefio no transversal — experimental
y después del siguiente analisis llego ala conclusion que el promedio de llegada y
de servicio de ocupacion al 95% con la espera de atencién al cliente de 4.1 minutos

para que puede ser atendido.

Vega de la Cruz (2019) Menciona como objetivo principal desarrollar un
procedimiento para la utilizacién de las lineas de espera mediante la teoria de colas
para poder medir con exactitud la cantidad de los servidores de atencion en una
farmacia en Hooligans. Fue experimental y la muestra fueron los mismos clientes
de la farmacia. Los resultados que obtuvieron fue que tenian que tener 3 servidores

para agilizar la linea de espera, esto conlleva a un costo mensual de $1859.23

Segun Lépez Hung y Joa Triay (2018) Nos ensefia que en el hospital de central de
Santiguo de Cuba el despacho en la farmacia tiene un ciclo lento de atencién y
como objetivo dilucidar las variables y analizar las medidas del rendimiento del

sistema de atencion a los clientes en la hospitalaria farmacia de Santiago de cuba.



Los resultados que se tienen es que un 78% este el servidor de atencion libre y
haya un cliente en el sistema, también se observa que menos del 40% de los
clientes van a demorar mas de 5 minutos en la cola. Conclusiones se busco una
garantia de disposicién de los dependientes de la tienda, desarrollar estrategias
gue ayudaran en la reduccion de fila de espera y sera mas agradable su

experiencia, y realizar un diagnéstico y evaluacion del redisefio.

Se debe tener en cuenta que Vega de la Cruz (2017) Menciona en la investigacion
por la demora de atencion en la compra de farmacos hicieron una investigacion y
evaluaron el nivel de satisfaccion del paciente y la atencion brindada. Resultados
determinandose la medicion de la calidad de atencion del cliente en la consulta de
1,827. Y se lleg6b a demostrar que deberian abrir mas ventanillas de servicio.
Conclusiones Las entidades hospitalarias deben tener mas énfasis para mejor la
atencion de cliente y crear una gran satisfaccion. Se obtiene que la teoria que mas

se contrasta como mejora de la atencion rapida de los clientes.

Por otro lado Barros Sanchez y Querevall Cieza (2018) Aplico la teoria de colas
para disminuir el tiempo de espera para la atencién en la identidad financiera Oh
Chimbote, fue pre experimental y 305 clientes la muestra con un 58.36% de tiempos
ineficientes, con relacion a los tiempos la llegada seguia igual con el
comportamiento exponencial y la distribuciéon normal determinando asi que el
tiempo total utilizado era de 72%, con 0.12 horas un tiempo de espera y la
probabilidad de tener un el sistema con clientes de 45% y final- mente concluyo
con reducir el tiempo de espera 0.06 horas deduciendo que la linea de espera

fueron reducidos.

Segun Minaya (2017), la implementacién de la teoria de colas para mejorar la
satisfaccion del cliente en el callao con su investigacion experimental - aplicado
con una infinita poblacién de clientes que son atendidos en el area de despacho
con una conclusion que un buen manejo de tal teoria incrementa significativamente
la satisfaccion del cliente al 88,44% se da a conocer que crece la satisfaccion en

50.75%, y el aumento de las entregas perfectas, a un 93,09%



da a conocer un incremento de 30.85%. Ademas, las entregas a tiempo, a un

94,96% es decir que el incremento de las entregas a tiempo en un 34.67%.

Segun Navarro Rios (2017) nos da a conocer que implementando la teoria de colas
mejora la atencion del cliente. La Plataforma de La Positiva Seguros y Reaseguros
en Chimbote en el a 2017, y llegé reducir el tiempo de espera en un 89% llegando

asi a crear una satisfaccion al cliente aceptable en el area de atencion al usuario.

Segun Gémez (2008) nos da a conocer en su tesis en una financiera que tiene
diversas dificultades en atencién a clientes, se obtiene que, haciendo una gestion
de la teoria de colas, adecuando un sistema de servidores logra aumentar la
eficiencia del proceso de atencion, y asi llego a reducir significativa- mente el
tiempo de demora de 30 minutos a 12 minutos de atencién al cliente en las

ventanillas.

Céardenas Estrada (2019) analiza el estudio de colas para la optimizacién del
servicio de atencion al cliente, fue el establecimiento “Burger Ranch”, La estimacion
del uso del servicio en funcion a recibidos clientes cada dia resulté en la necesidad
de agregar servidores (2) para la optimizacion del sistema de atencion en un
33,84%.

Arévalo (2018) en su estudio sobre teoria de colas aplicada para reducir los tiempos
de espera empleados para la atencidén del usuario en un Laboratorio Clinico de la
empresa IPS Unipsalud, fue cuantitativo y analizo las deficiencias y planteo
estrategia. Se obtuvo que la teoria de colas logro hacer el andlisis del sistema de
entradas por hora de clientes, la demora en atencion, dado que solo 1 personal de
atencion se encuentra. La conclusion final fue que se recomendd agregar mas

servidores para reducir el tiempo de espera de 15.79 min a 7.63 min.

Lépez y Veloz (2021) en su estudio sobre la aplicacion de la teoria de colas en un
centro comercial. EIl modelo de Poisson se aplicdé segun la tasa de tiempos, canales
y clientes. Se obtuvo que el servicio no es la mayoria de veces ineficiente, dado

gue la tasa de servicio es menor a la tasa de llegada.



Gavidia (2018), plante6 mejorar la productividad en la atencion de pasajeros, con
un pre experimental cuantitativo y disefio experimental. El T-Student fue utilizado,
donde se obtuvo que la teoria positivamente influye en la atencion al cliente, en un

79% crecio la eficiencia y eficacia y de la productividad del servicio.

Lépez y Joa (2018) en su estudio, “Teoria de colas aplicada al estudio del sistema
de servicio de una farmacia”, donde se obtuvo que es de 110 us. x hr. la tasa de
llegada, y 65 us. x hr la tasa de servicio, se obtiene que la tasa de llegada supera
en un 59% tasa de servicio, probabilidad de exista una linea de espera (66%), no

lineas de espera (22%) y mas de 5 minutos en fila (60%)

Alania (2018), en su estudio aplicando la teoria de colas en la atencion de clientes
en las ventanillas de supermercados, el software ARENA utiliz6 para la
comprobacion del actual comportamiento de la industria, del sistema, concluyendo
gue es necesaria implementar ventanillas para atencién de 520 personas, y con la

simulacion se obtiene 571 personas con lo que se disminuyen las colas.

Mendoza (2020) en su estudio sobre el impacto que genera la teoria de colas en
los clientes de las empresas del sector bancario. Por lo que la teoria de colas es la
manera optima, de reducir el tiempo de espera agradando a los clientes, ademas
de conservar el prestigio.

Velasquez (2019) en su estudio donde analiza el impacto que genera la teoria de
colas en las empresas alimentarias, se obtuvo que esta positivamente impacta dado

a la reduccion de tiempos garantizada, lo cual genera satisfaccion.

Palomino (2020) en su estudio sobre la teoria de colas aplicada para el
mejoramiento de los tiempos de espera de los clientes de una bancaria agencia,
busco aplicar dicha teoria en las realizadas simulaciones para reducir el tiempo de
espera; se obtuvo de la simulacién M/M/2, M/M/3, MIM/4 y M/M/5, deben aumentar
necesarios servidores para lograr que los tiempos de espera se reduzcan con 4
activos servidores. Entonces, tal teoria analiza el completo sistema para encontrar

las correctas soluciones.



Cueva (2018), en su estudio sobre teoria de colas para para la reduccion de tiempos
de espera en los clientes en una BARBERSHOP, aplicando el software Wingsb se
obtuvo que hay existentes deficiencias en el tiempo de espera porque su personal
es incompetente en la atencién. Entonces, sugiere el aumento de servidores y con
simulacion de PROMODEL, sube de 49.29% a 63.26% el valor porcentual y 0.07
horas el tiempo de espera por usuario. El andlisis general ayuda a instaurar los

precisos modelos en los adecuados tiempos de atencidn optimizada.

Mendoza (2021) analizo la teoria de colas aplicada dentro de un banco con la
finalidad de optimizar el sistema de lineas de espera. Se obtuvo que era del 90%,
la tasa de utilizacion del servidor 1y 2; en un 20.01% del tercer servidor. Segun el
software ARENA se sugirié aumentar los servidores, para reducir totales tiempos de
10.90 minutos a 0.37 minutos, que son los aceptados, logrando 37.51% en

reduccion.

Segun Vega et al (2017, parr. 3), en su estudio “Teoria de colas en el area de
consulta de ortopedia”, fue descriptivo con 96 usuarios como muestra, se obtuvo
1.827 un indice de satisfaccion media en relaciona la accesibilidad del servicio,
asimismo, es de 35 min el tiempo de espera, dado ello, se requiere servidores

aumentar, entonces es importante ya que admite mejorar y evaluar la satisfaccion.

La teoria de colas analiza el proceder de un sistema donde hay un limitado conjunto
de recursos para satisfacer las necesidades de los clientes, entonces indica una
tarea y el recurso proporciona los solicitado. (Pazos, Suarez y Diaz, 2003). Y Chase
y Jacobs (2014) es la base para gestionar el tiempo de espera de actividades
diversas, incluye buscar una ponderacién entre el costo tiempo de espera y costos;

y buen desempefio del sistema de produccion.

En 1909 la teoria colas fue implementada por primera vez gracias a Agner Kraup
cuando el investigaba sobre el trafico de la telefonia. Segun Frederick S. Hillier
(2010) en las investigaciones de la espera en varias formas. Se usan los prototipos

de colas para interpretar los tipos de filas de espera. Se emplean formulas te indican
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el tiempo que se demorara la espera en el sistema. De igual forma Taha (2012, p.
593) nos explica que el estudio de las colas tiene que ver por la demora que se da
en el sistema de colas, tales como el tamafia de la cola como el tiempo de espera

y el tamafio que ocupa.

Frederick S. Hillier (2010, p. 709) Menciona que el proceso basico de una cola
comienza cuando un cliente requiere de un servicio es ahi donde entra al sistema
de atencién e ingresan a una cola para darle un servicio por medio de alguna
disciplina que se lleva en la cola y termina cuando el cliente ha sido atendido. Para
Frederick S. Hillier y Taha (2010; 2012) nos explica que el papel exponencial se
basa en la propiedad que caracteriza los tiempos de servicio y la probabilidad de
atencion, ya que los tiempos de servicio son totalmente aleatorios. Para Frederick
S. Hillier (2010, p. 721) Menciona el proceso de muerte y nacimiento basado los
prototipos de modelos de colas que han de suponerse con la entrada y la salida
con nacimiento que se da referir a la llegada de una persona al sistema y el termino

muerte cuando se retira el cliente atendido.

Segun Frederick S. Hillier (2010, p. 725) Los modelos de colas basados en el
nacimiento y la muerte son dos el modelo M/M/1 que tiene un solo canal de servicio
y modelo M/M/s que tiene multiple sistema de servicio en el ciclo de la atencion de
la cola. Ademas, se tiene otros modelos de colas como, Taha (2012, p. 616)
Menciona que se debe emplear el modelo de filas un canal los servicios llegan de
manera secuencial forman cola y los atienden; luego forman otra cola para ser
nuevamente atendidos en otros servidores. También existe el modelo de filas de
espera con diversos canales y diversas fases se dan a ver cuando hay un solo
servidor para la atencion de los clientes y posteriormente pasan a ser atendidos en
otros sistemas. Pero para evaluar la cantidad de servidores se debe aplicar la teoria

de costos. Con lo cual se puede denotar la funcion de optimizacion:

Minimizar CT = CS + CW

CS = Cs*k;Cs = costo de un servidor por unidad de tiempo, y k = numero de

servidores, por otro lado, CW = Cw*L; donde Cw = costo de espera por unidad de
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tiempo del cliente en el sistema de colas y L = nimero esperado de clientes en el

sistema.

Por otro lado, para lograr la satisfaccion de cliente al ingresar al servicio tenemos
la calidad de servicio Segun Pérez (2007, p. 8) Define la atencién del cliente que
todos los servicios que da una empresa sera la imagen que le cliente llevara tanto

del producto como de la misma empresa.

Para Blanco Prieto (2010, p. 5) Menciona que las distintas actividades avanzadas
por las empresas con vista al mercado, llevara a los requerimientos del cliente, para
asi poder ofertar o poder un servicio y de tal modo poder satisfacer sus necedades
y cumplir las expectativas que desean. Segun Blanco Prieto (2010, p. 29) Referente
a la calidad de servicio sostiene que dando una buena calidad del servicio va a
incrementar la satisfaccion del cliente, aceptando los requisitos y las expectativas

del consumidor.

El tiempo de espera o cola lo conforman clientes que durante mucho tiempo esperan
por servicios o bienes, y como cada cliente llega a una hora diferente, el tiempo de
espera también varia, al igual que la cantidad diferente. (Carro y Gonzalez, 2012,
p. 8), los principales elementos en las colas son el servidor el cliente, entonces el

cliente obtiene el servicio rapido o espera. (Taha, 2012, p. 595).
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METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

Para Valderrama Mendoza (2013, p. 39) Sustenta que la investigacion
aplicada tiende especificamente aplicar las teorias que ya existen, las
nomas y los pasos en el ambito tecnoldgico para poder tener el control en
situaciones o procesos con la realidad que tenemos enfrente. El presente
estudio tiene una finalidad aplicada, por esta raz6n busca aplicar unas
soluciones a la problematica empresarial que se esta evaluando.

Segun su enfoque Hernandez, Roberto, Fernandez Carlos y Baptista (2014,
p. 4) Esta basa en la recoleccion de datos y probar las hipétesis y problemas
especificos enfocados a la numérica medicién y los estadisticos analisis con
la Unica forma de llegar a probar las teorias. (p.4), por esta razon este
proyecto de implementacion mantiene un enfoque cuantitativo ya que se

puede medir a través de sus variables y sus dimensiones.

Segun Roberto Hernandez Sampieri, Hernandez, Roberto, Fernandez
Carlos y Baptista (2006, p. 86; 2014, p. 12) nos dan a entender que los
estudios explicativos tienden a tener otro tipo de visidon que se enfocan mas
alla de los conceptos o cambios de la relaciébn y consolidacion de ellos
mismos y se sobresalen por contestar lo que origina los fendbmenos fisico-
sociales, busca explicar la relacion que tienen las variables describiendo el
fendmeno llegando a interpretar la teoria de colas con la calidad del servicio
al cliente, por ende esta investigacion presenta un nivel explicativo y de

disefio cuasi experimental.

3.2. Variables y operacionalizacion

Teoria de colas: (variable independiente)

Segun Frederick S. Hillier (2010) es el estudio de la linea de espera de un
sistema. Ella puede utilizar diversos tipos de modelos para mejorar y

optimizar los tiempos en los sistemas. Analiza el sistema de atencion de los
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clientes tanto como el promedio de llegada y atencién. Como dimensiones
se plantea al proceso de la linea de espera la cual se presentan con sus

respectivos indicadores como:

- El promedio de llegada y la tasa promedio de servicio

(N
Tl
\: Es la tasa promedio de llegada.

AT =

C: clientes
TII: tiempo de observacion de
llegadas(horas)

C
u= E
y: Es la tasa promedio de servicio.

C: clientes

Ta: tiempo de observacion durante la

atencion (h)

Por otro lado, se tiene a la dimension del modelo empleado para un
sistema M/M/1 las cuales a su vez presentas los siguientes indicadores,

- Tiempo de espera y el tiempo promedio de servicio

A
uiu=A1)

Vr'Q =
Wy:Tiempo promedio que un cliente

espera en la cola.

1
wu—2

W.:Tiempo promedio que un cliente

Wi =

espera en el servicio

Calidad de servicio: (variable dependiente)

Para Blanco (2010) En la calidad de servicio sostiene que dando una buena

calidad del servicio va a incrementar la satisfaccion del cliente, ya aceptando
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gue lo ultimo en desarrollar es la atencion del cliente nos tendriamos que
enfocar en estar dentro de los parametros de la gestion de calidad de la
corporacion, la teoria de la calidad de atencion al cliente se enfoca a evaluar
los resultados en el nivel de cumplimiento con los clientes y la fiabilidad de
la entrega de los pedidos proporcionados las cuales se utilizo para el calculo

los indicadores a una escala de razoén.

Los indicadores para esa dimension se presentan como la fiabilidad de la
entrega la cual se mide en productos entregados perfectos entre total de

productos entre- gados como se muestra a continuacion,

Ip =

Pe;; x100%

Tp

Por otro lado, se tiene otro indicador como el porcentaje de entregas a
tiempo la cual se mide al dividir las entregas atendidas a tiempo entre el total

de entregas atendidas,

eat

Cef = X 100%

(Ver matriz de operacionalizacion en el anexo

4)
Con los indicadores previsto se logra obtener la evaluacion de la calidad de
servicio como el cociente de las entregas perfectas y las entregas fiables
como se muestra a continuacion en la siguiente formula,

Calidad de servicio = g'x 100%

Cabe resaltar que los indicadores estan en su respectiva escala de razon.
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3.3 Poblacién, muestra'y muestreo

Siendo la poblacién la delimitacion a un grupo de elementos a estudiar
representado por el simbolo “N” que son un &mbito de interés analitico y de donde
inferimos las conclusiones. (L6pez, 2018), En este caso se procedio a elegir como
poblacion a los pedidos entregados semanalmente a los clientes en la linea de
espera de la avicola, durante un periodo de 8 semanas. Por el cual se toma como
criterio de inclusién a los pedidos que se ejecutan con mayor tiempoy que generan

las colas de espera y que requieren de recursos de entregas inmediatas.

Por el contrario, se excluye en parte de los pedidos aquellos que se por falta de
atencion no logran ser atendidos o deciden ser cancelados. La muestra estadistica
esta relacionada con una porcion de unidades representa- das por la simbologia
“n”, tipicas de un grupo llamada poblacién, escogida aleatoriamente que se impone
en una exploracion de estudio mediante el fin de alcanzar los efectos legales del
total universo investigado, en términos de probabilidad y error que se pueden
establecer de cada suceso ( Fachelli, 2017), en esta investigacion consideré que

la muestra sea delimitada en un periodo de 8 semanas a los pedidos atendidos.

Se estima que muestreo es el proceso de seleccién de elementos para la
representacion de una muestra generalizando los resultados observados entre la
muestra y la poblacion, teniendo como objetivo el estudio de las relaciones
existentes que hay en estas dos, ( Fachelli, 2017), con la utilizacion de tipos
técnicas para este estudio, el tipo de muestreo que se aplica es el no probabilistico
en la cual se utilizé la técnica de observacion en los dias laborales de mayor

cantidad de demanda

La unidad de andlisis. estuvo conformada por un pedido que fue atendido en el
area de despacho.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para César Augusto Bernal Torres (2010, p. 192) Actualmente hay muchos
instrumentos y técnicas para la recoleccion de informaciones en los campos de

las determinadas investigaciones.

« Técnicas de recoleccion de datos

Con la observacion directa y tener informacién veraz y eficiente en las di-

versas actividades que se desarrollan en el area de despacho del avicola

« ElInstrumento de recoleccién sera la ficha de campo que tendra las
siguientes pautas para emplearlas ya se empezara a tomar nota desde el
inicio de las ventas que genere el area de despacho tomando en cuenta el
tiempo de servicio, la hora de llegada de los clientes, en la atencién y las

entregas.

« Las herramientas utilizadas en la recolecciéon de datos de este estudio son
un cronometro de precision para medir los tiempos de manera precisa, y la
observacion visual directa e indirecta por medio de fotografias y videos de
seguridad de la E.l.LR.L para poder recolectar los datos necesarios, se

puede observar en el (Anexob).

Para la validacion de los instrumentos de medicion de la teoria de colas seran
validadas por ingenieros expertos especialistas (3) de la EPII de la UCV que

aprobaran la consistencia de la matriz de operacionalizacion. (Anexo 6)
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Los expertos encargados de la validacion seran:

Tabla 1 Validacién de juicio de expertos

N Especialidad del validador Pertinencia Relevancia Claridad
1| Doctorado en ingenieria v v v
industrial
Magister en ingenieria industrial v v v
3| Doctorado en Ingenieria V4 v V4
industrial

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad: No se midi6 la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de

datos.
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3.5 Procedimientos

3.5.1 Situacion actual de la empresa

La avicola, es un empresa individual en la cual se viene ejecutando las
ventas de pollos al por mayor y menor generando calidad, confianza y
seguridad por parte de las normas sanitarias que se emplean, donde
también aprovechan las oportunidad de realizar ventas de huevos y
descuartizado de pollos para los habitantes de la zona ubicado en Jr. San
Lucas Dpto. 18 Lote A19 Urb. Palao en la provincia de Lima, distrito de San
Martin de Porres, con Ruc:20605272054, en la cual las diferente funciones

gue se vienen ejecutando nos permitioé elaborar el siguiente organigrama,
llustracion 2 Organigrama de la empresa Viky E.I.LR.L

| GERENTE
GENERAL

\ AREA DE. | AREA | AREADE \
‘PRODUCUON ADMINISTRATIVA | |  VENTAS
| SUPE[F;I\E/ SOR || LOGISTICA PERSONALDE |
PRODUCCION | LIMPIEZA | DEL DESPACHO
| OPERARIOS | | ALMACENERO ‘

—

Fuente: Elaboracion propia

Las funciones de las diferentes areas nos permitieron elaborar un diagrama de
operaciones de procesos en la avicola., para mayor detalle de como se viene
empleando los procesos de la elaboracion de los pedidos de pollo se elabor6 el

diagrama de operaciones (verificar Anexos)

La empresa inicialmente mostraba una deficiente situacién con la atencién al
cliente y una situacién donde no habia una coordinacion de la organizacion de las

colas y tiene distintas dificultades.
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Mano de obra no calificada: Se debe a que el personal que se emplea no
tiene ningun tipo de instruccién ergondémica para poder seguir trabajando
a ritmos parejos y eso lleva que por momentos se demoren en la atencion
a los clientes.

Manode obrano capacitada: Laspersonas que laboran no tienen
capacitaciones para poder tener un trabajo estandarizado y eso hace que
hagan mal los cortes y eso genera insatisfaccion a los clientes y retraso en
el flujo del avance de la cola de atencion.

Mal manejo de pedidos: El personal no copia bien los pedidos que solicitan
los clientes y ejecutan pedidos que no fueron requeridos y al momento de
corregirlos crean cuellos de botella para la atencidon a los clientes en
espera.

Trabajo repetitivo: El trabajo es el mismo y los colaboradores llegan a tener
problemas musco esqueléticas.

Materiales inadecuados: Los instrumentos de trabajo son de mala calidad
y se les devuelve a los proveedores y eso merma el tiempo.

Malos proveedores: Los proveedores no traen la mercaderia a tiempo y
eso retrasa las actividades del proceso.

Epps: Por la coyuntura que se atraviesa los trabajadores se estresan al
momento que utilizaban los epps ya que no estaban acostumbrados a
usarlos.

Cuchillo sin filo: Los cuchillos de tanto cortar van perdiendo filo y eso
dificulta que la atencion sea mas rapida.

Disponibilidad: No hay muchas balanzas para poder pesar rapido a los
pedidos de los clientes y eso alarga el tiempo de espera.

Productividad: La productividad no es muy buena ya que no tienen un
buen ambiente laboral y cada quien hace las cosas por su lado.
Instalaciones inadecuadas: La distribucion del espacio esta mal hecha y por
ende hay espacios reducidos y en horas punta de trabajo crea dificultad

para acelerar en los pedidos.
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Estas causas se pueden visualizar en las siguientes imagenes con respecto al

como se estd empleando las funciones en la empresa.

Existe poca iluminacion en el
maodulo de atencién al cliente, y lo
espacios donde se reciben los
pedidos estdn completamente
reducidos.

No existe un orden en los
productos que se venden lo
cual genera pérdidas de
tiempos cuando estos
productos se encuentran en
diferentes partes del médulo
de atencion generando
retraso en el pedido.

Esto con lleva a que se forme
largas colas en las horas pico
donde existe mayor demanda
en la atencion de los pedidos en
la avicola VIKY E.LLR.L.
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Coordinaciones con la empresa

Tuvimos la coordinacién con la empresa por medio del Gerente general Marconi
Cotillo Villanueva que nos otorgd el permiso correspondiente para la
autorizacion y la confianza para poder ejercer todos los instrumentos de
recoleccién de datos paro poder llegar a una informacién veraz y confiable. Este
documento se encuentra archivado en el (Anexo 7) la cual presenta la autorizaciéon

de la empresa para la implementacién del proyecto.

Pre - test A de la teoria de colas
Analisis del sistema de lineas de espera
Por medio de la observacion de las cualidades del sistema de las colas de espera

se llegd a observar el modelo mas 6ptimo que se pudo tomar mas acorde a los

procedimientos con la relacion de tiempos, despachos y cuantias.

Llegada de clientes al sistema
Para cuantificar las llegadas de los clientes al sistema se tuvo que elegir un

tamafio de poblacidon que serian observados, también el promedio de llegadas de

los clientes y en la forma que llegaban.

Tamafio de poblacién del sistema
En este estudio pudimos darnos cuenta mediante la observacién que las llegadas

de los clientes son infinitos y por ende no se puede saber con exactitud las
personas que seran atendidas por la forma de llegada que manifiestan (aleatoria),
los clientes que llegan al area de despachado seran observados por 8 semanas
de 6am a 9am y pudimos detallar las observaciones mediante los instrumentos de

recoleccion.

Tasa de clientes que llegan al sistema ()

Los modelos de colas pueden ser calculables por medio de observacion periddica
y la cantidad de clientes que llegan a un sistema, llegan a ser variable de estudio
de colas asi el inicio y ajustarse a la realidad y ser aplicado.
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Tabla 2 Toma de tiempos en la empresa Viky E.I.R.L.

Observacion X(lleg

por a-

seman das/hor
a a)
1 1
6

2 16.20

3 16.33

4 15.80

5 15.65

6 17.60

7 15.33

8 15.70

X 16.08

Fuente: Elaboracion propia

El nimero de clientes atendidos durante las 24 horas son 386 por eso el promedio
de clientes entendidos por hora en promedio es de 16 por lo tanto tendremos el
el tiempo entre llegadas:

Podemos deducir que un cliente nuevo llegaba al mdédulo de despacho en 3.75min

1_ 1 _ ) _
T Teos 0962 X 60minutos =3.73 min.

Se deduce que el nuevo cliente llega al médulo de despacho en 3.48 min

Caracteristicas de llegadas de los clientes al sistema
Guidndonos de las observaciones que se vieron durante el estudio pudimos

darnos cuenta que las llegadas son aleatorias, asumimos que la distancia de la

cola es incontable y por ende esto no afectara a los resultados de la investigacion.

Servicio
El servicio que se observo fue el de una cola simple y se comprendio la
configuracion del como también el tiempo que se necesite y modelar la cola que

se ajuste al area de despachos.
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Configuracion del sistema de servicio

Como pudimos observar el sistema con el que trabaja la avicola Viky es el basico
M/M/1 donde solo tiene un canal y una fase de servicio.

llustracion 3 Modelo actual del sistema de atencion

Linea de espera

Fuente de
Clientes

atendidos

ingreso

0121AJ3S 3P

owsiueasyy

Distribucion del tiempo de servicio para los clientes
El tiempo del promedio en el servicio por cliente fue registrado por la observacion

realizada durante 8 semanas en el area de despacho

Registro de tiempos del servicio
Todos los clientes que fueron atendidos por el colaborador del médulo de

despacho en durante 24 horas, fueron a 423 con un promedio de 17.62 clientes,
el tiempo

servicio que se requiere por cliente es de:

% = ;=0.56 X60minutos = 3.4minutos
u 17.62

El colaborador utiliza 3.4 minutos en promedio por cliente que atiende se puede
decir que es un sistema estable ya que:

[ es mayor que A .

Factor de utilizacion.

P_—.

>

_16.08
T 17.62

=0.91 cuando da el servicio
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Probabilidad de un sistema vacio.

Para poder determinar los factores en las lineas de espera, tendremos que

calcular la probabilidad de que el sistema se encuentre vacio ya que nos servira

en la de- terminacion de los factores del sistema

A
P"l—;5|

p=1-— i"zg =0.087 =0.0874

por lo tanto, la probabilidad que el sistema se encuentre vacio es 8.74%

Tiempo promedio que cada cliente permanece en la linea de espera.

Para saber cual es el tiempo que el cliente se encuentra en la cola se obtendra

con la siguiente formula:

El tiempo que espera un cliente en el sistema de linea de espera es de 35.55

minutos:

A
Uid=A)

W, = ——=9% ____ =0 59x60min=35.55

17.62(17.62~1608)

Numero de promedio de clientes en la cola

Le= ::ia:‘l

M

1608 X 16,08
Lg= =952
17.62(17.62~16,08)

el tiempo que el cliente este recibiendo el servicio.

Tiempo promedio de un cliente permanece en el sistema.

El tiempo que el cliente se encuentra en el sistema debe calcularse con la

siguiente formula

=064 x40

17,62-16,08

W, =
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El tiempo que un cliente podra seguir en el sistema de atencién ese de 38.96 min

en promedio, con un tiempo en la linea de espera de 35.55 min y con el tiempo

gue el colaborador prestara dandole el servicio de 3.4 min.

Promedio de clientes en el sistema
Es la presentacion del promedio de los clientes que fueron atendidos. Donde

empieza en el cuando el cliente ingresa a la cola a comprar y sale después de ser

atendido.

§ -

L=

u=2a

16,08
17,62 - 16,08

1030

El promedio de clientes es de 10.30 clientes en el sistema por lo tanto se
Tabla 3 Ficha de recoleccién del tiempo de servicio semana 1

considera 11 personas y eso incluye ala persona que va adquiriendo el servicio.

horade | horade | tiempo horade | horade | tiempo
No. entrada | salida | deseryi- (No. entrada | salida | deseryi-
€ig (min) €ig (min)
1| 06:00:00( 06:03:00| 00:03:00 29| 07:51:00( 07:54:00| 00:03:00
2| 06:03:00( 06:08:00( 00:05:00 30( 07:54:00| 07:57:00( 00:03:00
3| 06:08:00| 06:12:00| 00:04:00 31| 07:57:00| 08:01:00| 00:04:00
4| 06:12:00| 06:16:00| 00:04:00 32| 08:01:00| 08:04:00( 00:03:00
5| 06:16:00| 06:21:00( 00:05:00 33( 08:04:00| 08:09:00( 00:05:00
6| 06:21:00( 06:24:00( 00:03:00 34| 08:09:00| 08:13:00( 00:04:00
7| 06:24:00| 06:28:00( 00:04:00 35( 08:13:00| 08:17:00( 00:04:00
8| 06:28:00| 06:33:00( 00:05:00 36( 08:17:00| 08:20:00( 00:03:00
9| 06:33:00( 06:38:00| 00:05:00 37| 08:20:00| 08:23:00( 00:03:00
10| 06:38:00( 06:41:00| 00:03:00 38| 08:23:00| 08:26:00| 00:03:00
11| 06:41:00| 06:44:00| 00:03:00 39( 08:26:00| 08:30:00( 00:04:00
12| 06:44:00| 06:49:00| 00:05:00 40| 08:30:00| 08:35:00| 00:05:00
13| 06:49:00| 06:53:00| 00:04:00 41| 08:35:00| 08:40:00| 00:05:00
14| 06:53:00| 06:57:00| 00:04:00 42| 08:40:00| 08:44:00| 00:04:00
15| 06:57:00| 07:02:00| 00:05:00 43| 08:44:00| 08:47:00| 00:03:00
16| 07:02:00| 07:07:00| 00:05:00 44| 08:47:00| 08:52:00| 00:05:00
17| 07:07:00| 07:11:00| 00:04:00 45| 08:52:00| 08:56:00| 00:04:00
18| 07:11:00( 07:14:00| 00:03:00 46| 08:56:00| 09:00:00( 00:04:00
19| 07:14:00| 07:19:00| 00:05:00
20| 07:19:00| 07:23:00| 00:04:00
21| 07:23:00| 07:27:00| 00:04:00
22| 07:27:00| 07:30:00| 00:03:00
23| 07:30:00| 07:33:00| 00:03:00
24| 07:33:00| 07:37:00| 00:04:00
25| 07:37:00| 07:40:00| 00:03:00
26| 07:40:00| 07:44:00| 00:04:00
27| 07:44:00( 07:47:00| 00:03:00
28| 07:47:00| 07:51:00| 00:04:00
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Tabla 4 Ficha de observaciéon de la semana 2

horadeen-| horade | tiempo de ser- horadeen-| horade | tiempo de ser-
No. trada salida vicio (min) | No. trada salida vicio (min)
1 06:00:00| 06:03:00 00:03:00| 29 07:51:00| 07:34:00 00:03:00
2 06:03:00| 06:08:00 00:05:00( 30 07:54:00| 07:37:00 00:03:00
3 06:08:00( 06:12:00 00:04:00| 31 07:57:00| 08:01:00 00:04:00
4 06:12:00| 06:16:00 00:04:00| 32 08:01:00| 08:04:00 00:03:00
5 06:16:00| 06:21:00 00:05:00| 33 08:04:00| 08:09:00 00:05:00
6 06:21:00| 06:24:00 00:03:00| 34 08:09:00| 08:13:00 00:04:00
7 06:24:00| 06:28:00 00:04:00( 33 08:13:00| 08:17:00 00:04:00
8 06:28:00( 06:33:00 00:05:00| 36 08:17:00| 08:20:00 00:03:00
9 06:33:00| 06:38:00 00:05:00| 37 08:20:00| 08:23:00 00:03:00
10 06:38:00| 06:41:00 00:03:00| 38 08:23:00| 08:26:00 00:03:00
11 06:41:00| 06:44:00 00:03:00| 39 08:26:00| 08:30:00 00:04:00
12 06:44:00( 06:49:00 00:05:00| 40 08:30:00| 08:33:00 00:05:00
13 06:49:00| 06:33:00 00:04:00( 41 08:33:00| 08:40:00 00:05:00
14 06:53:00| 06:37:00 00:04:00| 42 08:40:00| 08:44:00 00:04:00
15 06:57:00 07:02:00 00:05:00| 43 08:44:00| 08:47:00 00:03:00
16 07:02:00| 07:07:00 00:05:00| 44 08:47:00| 08:32:00 00:05:00
7 07:07:00( 07:11:00 00:04:00| 45 08:52:00| 08:36:00 00:04:00
18 07:11:00| 07:14:00 00:03:00| 46 08:56:00| 09:00:00 00:04:00
19 07:14:00 07:19:00 00:05:00
20 07:19:00( 07:23:00 00:04:00
21 07:23:00| 07:27:00 00:04:00
22 07:27: 07:30:00 00:03:00
23 07:30:00| 07:33:00 00:03:00
24 07:33:00| 07:37:00 00:04:00
25 07:37:00( 07:40:00 00:03:00
26 07:40:00| 07:44:00 00:04:00
27 07:44:00| 07:47:00 00:03:00
28 07:47:00| 07:31:00 00:04:00

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 5 Ficha de observaciéon de la semana 3

hora de en- | hora de sa- tiemp.o.de hora de en- | hora de sa- | tiempo de sexryi-
No.| trada lida SOIVIC0 INo.| trada lida cip, (min)
(min)
1 06:00:00| 06:03:00| 00:03:00| 29 07:39:00 07:42:00 00:03:00
2 06:03:00 06:06:00| 00:03:00| 30 07:42:00 07:45:00 00:03:00
3 06:06:00 06:10:00| 00:04:00| 31 07:45:00 07:49:00 00:04:00
4 06:10:00 06:14:00| 00:04:00| 32 07:49:00 07:32:00 00:03:00
5 06:14:00| 06:18:00( 00:04:00( 33 07:52:00 07:55:00 00:03:00
6 06:18:00 06:21:00| 00:03:00| 34 07:55:00 07:39:00 00:04:00
7 06:21:00| 06:24:00| 00:03:00( 33 07:59:00 08:02:00 00:03:00
8 06:24:00| 06:28:00| 00:04:00| 36 08:02:00 08:06:00 00:04:00
9 06:28:00| 06:33:00| 00:05:00| 37 08:06:00 08:10:00 00:04:00
10 06:33:00| 06:37:00| 00:04:00| 38 08:10:00 08:13:00 00:03:00
11 06:37:00| 06:40:00| 00:03:00| 39 08:13:00 08:16:00 00:03:00
12 06:40:00| 06:43:00| 00:03:00| 40 08:16:00 08:20:00 00:04:00
13 06:43:00| 06:46:00| 00:03:00| 41 08:20:00 08:23:00 00:03:00
14 06:46:00| 06:30:00| 00:04:00| 42 08:23:00 08:26:00 00:03:00
15 06:30:00| 06:33:00( 00:03:00( 43 08:26:00 08:29:00 00:03:00
16 06:33:00| 06:37:00| 00:04:00| 44 08:29:00 08:32:00 00:03:00
7 06:37:00| 07:01:00| 00:04:00( 45 08:32:00 08:36:00 00:04:00
18 07:01:00 07:04:00| 00:03:00| 46 08:36:00 08:40:00 00:04:00
19 07:04:00 07:08:00| 00:04:00| 47 08:40:00 08:44:00 00:04:00
20 07:08:00| 07:11:00| 00:03:00| 48 08:44:00 08:47:00 00:03:00
21 07:11:00| 07:15:00| 00:04:00| 49 08:47-:00 08:30:00 00:03:00
22 07:15:00| 07:18:00| 00:03:00| 50 08:50:00 08:34:00 00:04:00
23 07:18:00| 07:21:00| 00:03:00| 51 08:54:00 08:37:00 00:03:00
24 07:21:00| 07:25:00| 00:04:00| 52 08:57:00 09:00:00 00:03:00
25 07:25:00| 07:28:00| 00:03:00
26 07:28:00 07:32:00| 00:04:00
27 07:32:00| 07:35:00| 00:03:00
28 07:35:00| 07:39:00| 00:04:00

Fuente: Elaboracion propia
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Pre —test B

Por otro lado, se tomo la evaluacion Pre — test de la calidad de servicio en el area

de despacho en la empresa Viky E.I.R.L. las cuales arrojaron los siguientes datos,

Porcentaje de entregas perfectas

Las entregas perfectas serdn tomadas con la data de los meses de septiembre -

octubre de las entregas sin algun desperfecto.

Tabla 6 Datos de Entregas perfectas

Ip = 222 x100%
oo Productos entregados Total de productos : 2
Medida perfectoseg entr’eSadbs porcentae
Semana 38%
1 18 47
Semana 35%
2 16 46
Semana 42%
3 22 52
Semana 33%
4 14 43
Semana 22%
5 10 45
Semana 27%
6 13 49
Semana 37%
7 19 51
Semana 35%
8 17 48

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 4 Gréfico de entregas perfectas

Entregas Perfectas

Semzana 1 Semana2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6 Semana 7 Semana 8

Fuente: Elaboracion propia
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Porcentaje de entregas fiables:
Las entregas a tiempo fueron tomadas con la data del tiempo servicio que se toma

ron en el momento atencidon en el transcurso de las observaciones de las 8

semanas establecidas y validamos como entregas a tiempo del rango de 3.7

minutos a menos durante la jornada de observaciones.
Tabla 7 Datos de entregas fiables

Semana

1 38 47

Semana 74%
2 34 46

Semana 69%
3 36 52

Semana 67%
4 29 43

Semana 62%
5 28 45

Semana 67%
6 33 49

Semana 55%
7 28 51

Semana 63%
8 30 48

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 5 Gréafico de entregas perfectas

100%
90%
80%
70%

Entregas fiables

Fuente: Elaboracion Propia
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Calidad de servicio:
La calidad de servicio fue evaluada en con respecto al cociente de los indicadores

de porcentajes de entregas perfectas y porcentajes de entregas fiables como se

muestra en la siguiente tabla,

Tabla 8 Datos de calidad de servicio

Semana 1

38%

1 81%

| 47%

Semana 2 | 35% 74% 47%
Semana 3 | 42% 69% 61%
Semanad4 | 33% 67% 48%
Semanab |22% 62% 35%
|Semana 6 | 27% 67% 40%
Semana7 | 37% 55% 67%
Semana 8 | 35% 63% 56%

llustracién 6 Resultados de la calidad de servicio

100%
90%
80%
0%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Calidad de servicio

Semana | Semana2 Semana 3 Semana4 Semana 5 Semana 6 Semana 7 Semana $

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 9 Ficha de Observacion semana 1

» Clasificacion por entregas de pedidos:
Entregas perfectas
Entregas no perfectas
Total, de clientes
observados

No.|horadeen-| horade | tiempo dezer- |7, | horadeen-| horade | tiempo de ser-
frada salida vicio (min) trada salida vicio (min)

1 06:00:00| 06:04:00 00:04:00( 29 07:47:001 07:31:00 00:04:00
2 06:04:00| 06:07:00 00:03:00( 30 07:531:00f 07:54:00 00:03:00
3 06:07:00| 06:10:00 00:03:00| 31 07:54:00| 07:58:00 00:04:00
4 06:10:00| 06:14:00 00:04:00( 32 07:58:00] 08:01:00 00:03:00
5 06:14:00| 06:17:00 00:03:00| 33 08:01:00( 08:05:00 00:04:00
6 06:17:00| 06:21:00 00:04:00( 24 08:05:00( 08:08:00 00:03:00
7 06:21:00| 06:25:00 00:04:00| 35 08:08:00| 08:13:00
8 06:25:00| 06:28:00 00:03:00( 36 08:13:00( 08:17:00 00:04:00
9 06:28:00| 06:31:00 00:03:00( 37 08:17:00| 08:22:00

10 06:31:00| 06:35:00 00:04:00( 38 08:22:00( 08:27:00

11 06:35:00| 06:38:00 00:03:00( 395 08:27:00| 08:31:00 00:04:00

12 06:38:00| 06:41:00 00:03:00| 40 08:31:00( 08:34:00 00:03:00

13 06:41:00| 06:44:00 00:03:00( 41 08:34:00( 08:359:00

14 06:44:00| 06:47:00 00:03:00| 42 08:39:00| 08:43:00 00:04:00

15 06:47:00| 06:51:00 00:04:00( 43 08:43:00( 08:47:00 00:04:00

16 06:31:00| 06:36:00 44 08:47:00( 08:50:00 00:03:00
7 06:36:00| 07:00:00 00:04:00| 45 08:50:00| 08:33:00 00:03:00

18 07:00:00| 07:05:00 46 08:53:00| 08:37:00 00:04:00

19 07:05:00| 07:08:00 00:03:00 08:57:00( 09:00:00 00:03:00

20 07:08:00| 07:13:00 00:05:00

21 07:13:00| 07:17:00 00:04:00

22 07:17:00| 07:22:00

23 07:22:00| 07:27:00

24 07:27:00| 07:31:00 00:04:00

25 07:31:00| 07:34:00 00:03:00

26 07:24:00( 07:39:00

27 07:3%:00| 07:43:00 00:04:00

28 07:43:00( 07:47:00 00:04:00

Fuente: Elaboracién Propia



Tabla 10 Ficha de Observacion semana 2

horadeen-| horade |tiempo de zer- horadeen-| horade | tiempo de zer-
No.| trada salida vicio (min) |No.| ¢xada salida vicio —(min)

1| 06:00:00] 06:03:00 00:03:00| 29| 075100 07:54:00 00:03:00
2| 0603:00] 06:08:00 30| 075400 07:57:00 00:03:00
3| 06:08:00] 06:12:00 00:04:00| 31| 07:57-00| 08:01:00 00-04:00
4| o0612:00] 06:16:00 00:04:00| 32| 08:01:00| 08:04:00 00-03-00
5| os16:00] os21:00 [N 33| 0s:04:00( 08:09:00 _
6| 0621:00] 06:24:00 00:03:00| 34| 08:09-00| 08:13:00 00-04:00
7 06:24:00( 06:28:00 00:04:00| 33 08:13:00| 08:17:00 00:04:00
g| o0628:00] 06:33:00 36| 08:17:00| 08:20:00 00:03:00
5| 06:33:00] 06:38:00 37| 08:20:00| 08:23:00 00:03-00

10| 06:38:00] 06:41:00 00:03:00| 38| 08:23:00] o0s:26:00 00:03:00

11| 06:41:00] 06:44:00 00:03:00| 39| 08-26:00| 08:30:00 00:04:00

12| 064400 06:49:00 40| 08:30:00[ 08:35:00

13| 06:49:00] 06:33:00 00:04:00| 41| 08:35:00( 08:40:00

14| 06:53:00] 06:57:00 00:04:00| 42| 08:40-00| 08:44:00 00:04:00

15| 063700 07:02:00 43| 08:44:00| 08:47:00 00:03:00

16| 07-:02:00] 07:07:00 44| 08:47:00[ 08:52:00 _

17| 070700 07:11:00 00:04:00| 45| o08:52:00| 08:56:00 00-04:00

18| o07:11:00] 07:14:00 00:03:00 08:56:00| 09:00:00 00:04:00

15| o07-14:00] 07:15:00

20 07:19:00] 07:23:00 00:04:00

21 07-23:001 07:27:00 00:04:00

2| o072700] 07:30:00 00:03:00

23| 07:30:00] 07:33:00 00:03:00

24| 07:33:00] 07:37:00 00:04:00

25| 07:37:00] 07:40:00 00:03:00

26 07:40:00] 07:44:00 00:04:00

27| 07-44-00] 07:47:00 00:03:00

28| 0747:00] 07:51:00 00:04:00

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 11 Ficha de observacién semana 3

No.|horadeen- | horade | tiempodeser- |y, | horadeen- | horade| tiempo de ser-
Gada, | salida | vicio (min) Gada, | salida | vicio (min)
1| 06:00:00| 06:03:00 00:03:00 29|  07:39:00{ 07:42:00 00:03:00
2| 060300 06:06:00 00:03:00 30| 07:42:00] 07:45:00 00-03:00
3| 06:06:00] 06:10:00 31 07:45:00 07:49:00_
4| o06:10:00 06:14:00 2| 07:49:00{ 07:52:00 00:03:00
5| o06:14:00] 06:18:00 00:04-00| 33|  07:52:00] 07:53:00 00-03:00
6| 06:18:00] 06:21:00 00:03-00| 34| 07:55:00] 07:59:00
7| o06:21:00] 06:24:00 00:03:00| 35|  07:59:00] 0s:02:00 00:03:00
s| 06:24:00] 06:28:00 36|  08:02:00] 08:06:00
o[ 06:28:00| 06:33:00 37| 08:06:00] 08:10:00
10 063300 06:37:00 3g[  0s:10:00 08:13:00 00:03:00
11| 0637:00 06:40:00 00:03:00 39|  08:13:00] 0s:16:00 00-03:00
12| 06:40:00 06:43:00 00:03:00 40 0s:16:00] 03:20:00 | ORE00]
13|  06:43:00 06:46:00 00:03:00| 41|  08:20:00] 08:23:00 00:03:00
14|  06:46:00 06:50:00 42| 08:23:00 08:26:00 00-03:00
15| 06:50:00| 06:33:00 00:03-00| 43| 08:26:0008:25:00 00-03:00
16| 06:53:00] 06:57:00 00:04-00| 44|  08:29:00] 08:32:00 00:03:00
17] 06:57:00] 07-01:00 | O0MR0N| 45|  08:32:00] 03:36:00
18| 070100 07-04:00 00:03-00] 46| 08:36:00 08:40:00
19|  o07:04:00] 07-08:00 00:04-00] 47|  08:40:00] 08:44:00
20 07:08:00] 07:11:00 00:03:00| 48]  08:44:00] 0s:47:00 00-03:00
21 o07:11:00] 07:15:00 00:04-00| 45|  08:47-00] 08:50:00 00:03-00
2| o07:15.00] 07:18:00 00:03:00| s0|  0s:50:00 03:54;00_
23| o07:18:00] 07:21:00 00:03:00 51|  08:54:00] 08:57:00 00:03:00
2 07:21:00 07:25:00 00:04:00 08:37:00] 05:00:00 00:03:00
25| 072500 07:28:00 00:03:00
26| 07:28:00] 07:32:00 00-04-00
27 07:32:00| 07:33:00 00:03:00
28 07:35.00] 07-39:00 00:04-00

Fuente: Elaboracion Propia
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3.5.2. Propuesta de mejora

Actualmente en base al ineficiente despacho del servidor se estan generando lar-
gas colas y ademas por temas} actuales de pandemia la cual implican acortar las
normativas que requieren el distanciamiento por el COVID-19, se debe modificar
para impedir la espera de los clientes al poder adquirir un servicio o un producto
y es por eso que en la avicola Viky para mejor la calidad de servicio, se
implementara la capacitacion de los trabajadores para que laboren de manera
correcta en el area de despacho de atencién y hacer una nueva distribucion de la
empresa para poder asi generar un avance mas rapido en la cola y que el cliente
tenga una gran satisfaccion al momento de adquirir sus productos y de esa

manera crear una fidelidad de clientes y la empresa pueda tener mas ingresos.

Para comenzar con la propuesta nos vamos a basar en el libro de IO de Taha
(2012, p. 9) que son de la 10 implementar, las fases:

1. Definicidn del problema.
2. Construccion del modelo.
3. Solucién del modelo.

4. Validacion del modelo.

5. Implementacion de la solucion.

El cronograma de implementacion se encuentra en el anexo 9 detallando las
actividades previstas.
v/ Como alternativas de solucion esta en cambiar el modelo de servidor para
asi agilizar el fluido de la linea de espera.
v La gerencia general esta interesada en realizar cambios en el area de

despacho para el mejoramiento de la calidad de servicio y brindaran los
recursos necesarios

v/ De esa manera no hay limitaciones para poder implementar la mejora.
v Con los resultados obtenidos anteriormente y posiblemente efectuar

cambios en el area de despacho y principalmente aumentando el tamafio
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de servidores creando asi 2 médulos de atencién al cliente, con el objetivo

de reducir el largo de la cola conjunto el tiempo de servicio.

Por lo tanto, primero se tendra que evaluar todas las causas del problema general
después empezar a efectuar el redisefio del area de trabajo para que asi puedan

establecerse los 3 médulos.

Se buscaran personales experimentados en temas de avicolas para asi reducir la
mano de obra no calificada y tener mayor cantidad de entregas fiables y perfectas.
También se contratard un experto en los procesos de la avicola para que asi

pueda estandarizar los procesos que se realiza en la empresa.

Dado que en resumen tenemos de acuerdo a la situaciéon actual

Modelo

Po

Lg

Ls

Wa

Situacion

M/M/1

0.91

0.0874

9.52

10.44

35.55

actual

Aplicando la teoria de colas en base al modelo de costos segun Taha (2012) nos
explica que estos modelos buscan balancear dos tipos de costos, como el costo

de ofrecimiento del servicio y demora al ofrecer el servicio.
Por lo cual se aplicara la funcion de costo total esperado para poder minimizar los
costos y obtener la cantidad de servidores que promuevan un costo equilibrado y

gue no se genere perdidas a la empresa avicola Viky E.l.R.L.

Con lo cual se muestra a continuacion la ecuacion que se utilizara para minimizar

los costos en funcidn a la cantidad de servidores que se debe emplear.

Min CT = Cs*k + Cw*L
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Cs = costo de un servidor por unidad de
tiempo k = numero de servidores

Cw = costo de espera por unidad de tiempo del cliente en el sistema de colas
L = nimero esperado de clientes en el sistema

Tabla 12 Costos totales esperado

Modulo Modulo Modulo
- L CT
actual adicional total
1 1 2 1.149 12*1.149+6*2 = 25.78 soles
1 2 3 0.425 12*0.425+6*3 =|23.1 soles
1 3 4 2.115 12*2.115+6*4 = 49.38 soles

Fuente: Elaboracion Propia

De la tabla 13 de costos se puede observar que al trabajar con 3 médulos en el
area de despacho la avicola podria complementar la mayor capacidad de clientes
a un costo minimo a diferencia de la cantidad de modulos por lo cual se decide
proponer la implementacién de dos modulos adicionales al menor costo y con

ellos optimizar el proceso de atencion al cliente en la avicola Viky E.I.LR.L.

Requerimientos para la propuesta de mejora

Se basaron en 2 tipos de recursos humanos y materiales para que la empresa
pueda tener mejor eficiencia al dar la calidad de servicio en el area de despacho.
* Recursos Humanos: Se necesitardn 2 empelados mas para poder estar
en las areas de despacho y un capacitador para que pueda crear en los

trabajadores una mano de obra calificada y capacitada

Nombre Cantidad
Personal de ventas 2
capacitador 1

« Recursos Materiales: Se puedo observar que se necesitaran modulos para
la atencion al cliente, balanzas, tablas de picar, cuchillos y ganchos
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Nombre Cantidad
Modulo 2
Balanza 2
Tabla de picar 2
Cuchillo 2

Presupuesto para implementar la propuesta de mejora

« Recursos humanos.

Para la contratacion del personal se tuvo una seleccion minuciosa para poder asi
tener personal calificado, y los costos de los nuevos colaboradores seran por mes.

Recursos humanos

Nombr

e Cantidad

costo unitario

costo total

Personal de

venta 2

S/

930.00

S/ 1,860.00

+ Recursos materiales para la propuesta de mejora
Para este tipo de recursos consideramos deferentes proveedores y optamos por

los que nos brindaban mejor calidad y precio.

Recursos Materiales

Nombre | Cantidad costo unitario costo total
Modulo 2 S/ 700.00 | S/ 1,400.00
Balanza 2 S/ 300.00 | S/ 600.00
Tabla de picar 2 S/ 25.00 | S/ 50.00
cuchillo 2 S/ 25.00 | S/ 50.00

Cronograma de ejecucion
A continuacion, se muestra la secuencia de actividades desde que se inicia la

in5445668vestigacion hasta la implementacién y seguimiento,
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Tabla 13 Cronograma de ejecucién del proyecto de investigacion

Diciembre 2020 - Julio 2021

Actividades asignadas
Dic | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | jul

Aprobacion del proyecto de tesis

Coordinacion con la empresa

Ejecucion de la mejora
Pos —test
Jornada de investigacion N°1
Descripcion de resultados

Discusion de los resultados y redac-
cion final de la tesis

8 Jornada de investigacion N°2

Ver Diagrama Gantt (anexo 9)

Fuente: Elaboracion propia.

N [ B W N

3.5.3 Ejecucion de la propuesta de mejora

Para pode hacer la implementacion de la propuesta de mejora nos basarnos en

los 5 pasos principales que nos explica (Taha Hamdy, 2012) en su libro de 10.
1. Definicion del problema.
2. Construccion del modelo.
3. Solucion del modelo.
4. Validacion del modelo.
5. Implementacion de la solucion.
1. Definicion del problema

Se tuvo que buscar una definicion de los alcances a los cual se tuve que llegar, en
la primera parte de nuestra investigacién se pudo observar que el solo servidor que
se utilizaba estaba muy sobre cargado y no se abastecia lo necesario para poder
atender a los clientes a tiempo y eso creaba una insatisfaccién en la calidad de
servicio en los clientes y eso conlleva a la pérdida de clientes ya que por la coyuntura
de la pandemia mundial de la COVID19 todas las personas buscan ser atendida los

mas rapido posible y asi evitar la propagaciéon de los contagios.
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Modelo P Po Lg Ls Wq Ws
Situacién
actual

M/M/1 0.91 0.0874 9.52 10.44 35.55 38.96

Situacion en la que encontraba la empresa antes de la mejora con tiempos muy

elevados en estar en la cola esperando para ser atendido y en el sistema de atendido.
Tras definir el problema identificamos los elementos principales de decision:
Descripcion de las alternativas de decision

Encontrando solucién para la sobre carga de la linea de espera que se encuentra
muy sobrepoblada damos muchas propuestas de solucién que son favorables a la
empresa, pero entrar a detallar muchos factores y por la que se empled la teoria de
costos que se puede observar en la tabla 13. Que nos llevo a tomar la decision de
establecer 3 servidores en el area de despacho de una Avicola en donde vamos a
obtener los resultados que empleado esos 3 mddulos vamos a cubrir la demanda y

la calidad de atencién a los clientes en el area de despacho a menor costo.

Determinacion del objetivo de estudio
Como se menciond anterior mente se tuvo que enfocarse al sistema de lineas ya que

al estar muy cargada y a la calidad de atenciéon que se lleva el cliente en el area de

despacho de una Avicola.

Limitaciones
Para poder emplear la propuesta de mejora no contamos con muchas limitaciones

solo con un poco por el espacio reducido. Y teniendo los recursos necesarios tanto en

el aspecto de recursos humanos y recursos materiales se pudo poner en marcha.
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2. Construcciéon de un modelo matematico

La teoria de colas ya tiene un modelo matematico estandarizado y usamos las
férmulas y modelos matematicos que nos dan los autores como Taha o Frederick y
Liberman en sus diferentes libros de los cuales seguimos los patrones paso a paso
del Modelo M/M/3:

+ El promedio de llegadas.

» Velocidad de atencién del servidor.
 Utilizacion prestada del servicio.

» Probabilidad de sistema vacio.

» Tiempo promedio de espera en la cola Wq.

» Tiempo promedio en el sistema Ws.

[lustracién 7 modelo m/m/s con 3 servidores

Modelo M/M/S con 3 servidores

‘ b

Fuente: Elaboracién Propia
3. Solucion del modelo

De acuerdo a lo que indica el autor en esta fase se aplica el uso de algoritmos de

optimizacion definidos en el modelo mateméatico, con lo cual para este caso se
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aplico las siguientes operaciones para obtener el célculo de cada variable a utilizar

COomo se muestra a continuacion,

e Tasa promedio de llegada:

El nimero promedio de clientes que llegan al servidor en el periodo de una hora es 33
con lo cual el tiempo promedio entre llegadas es:

1
33

= 0.030 X 60minutos =1.81 min.

B

Esto no indica que en promedio de cada 1.81 min llega un nuevo cliente.

e Velocidad media del servicio:

El empleado encargado del despacho puede atender en promedio a 19 clientes en
el periodo de 1 hora, por lo que el tiempo promedio requerido para el servidor es:

‘3[. = ﬁ = (0.052 X 60minutos = 3.15 minutos en total

Por lo que para cada servidor el valor es igual a: 31> =1.05 minutos.

Un empleado invierte en promedio 1.05 minutos para la prestacion del servicio, en este
modulo de despacho los clientes realizan una cola de espera hasta que puedan ser
atendidos por unos de los 3 empleados que estan disponibles, por lo que pasa a ser un
caso de canal multiple y una sola fase, S=3.

e Factor de utilizacion: (p)
Para hallar el factor de utilizacién se debe remplazar en la siguiente formula:

P= A , P = A2 0.57, Los empleados de atencion al cliente trabajan 0.57

u 3x19

del tiempo para la prestacion del servicio en la siguiente formula:

e Probabilidad de Sistema vacio

1
A A«
Zys

-

z A _
[ B =)

P0=

=1 =020

4.88
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La probabilidad que el médulo de despacho se encuentre vacio es de 0.20

e Numero promedio de clientes en la cola: (Lq)

Ays
- P()(l_l) P La=22 _ 450
9 sl(1-P)? W= s0zs ™

e Tiempo promedio de espera en la cola: (WQ)

Wq = LA—" , remplazando Wq = 31.92 nos arroja el tiempo que demora el cliente en ser

atendido.
e Tiempo promedio en el sistema: (Ws)

Ws = Wq + i = 0.584 x 60 min = 3.505 minutos.

El tiempo promedio que puede permanecer un cliente en el sistema es de 3
minutos con 5 segundos.

e Numero promedio de productos en el sistema: (LS)

Ls=2xWs=1928
El promedio de clientes en el sistema es de 1.928 esto incluye a las personas que
se encuentran haciendo cola y lo clientes que reciben servicio

4. Validez del modelo

En esta parte de las fases de implementaciéon se comprueba de acuerdo a los

resultados obtenidos luego de aplicar la propuesta de mejora con los cuales se
obtuvieron los datos en la siguiente tabla.

Tabla 14 Comparacion de modelos aplicados

Modulo P Po Lg LS. Wg | Ws

Situacion actual 0.91 | 0.0874 | 9.52 | 10.44 | 35.55 | 38.96

Después de la propuesta | 0.57 | 0.20 | 1.50 | 1.928 | 31.92 | 31.97

Fuente: Elaboracion Propia

43



El promedio del tiempo en el sistema, disminuye de 38.96 minutos a 31.97, en los
gue 0.9 seg. servicio espera, entonces, hay una reduccion a 6,9 productos, y
alcanzan la ventanilla, son inmediatamente procesados por trabajadores;
entonces desaparece dicha cola. Para implementar la propuesta, el Gerente
General pensd en la contratacion de empleados nuevos, segun eficiencia
productividad, costos y del servicio que se esperaba lograr en el modulo de

despacho.

5. Implementacion de la solucion

Para este paso a continuacion se debe emplear las secuencias de actividades y
herramientas que se tomaron en cuenta para la elaboracion de la implementacion
de los 2 médulos adicionales por lo cual como se muestra en la siguiente imagen,

llustracion 8 Modulo principal de atencion al cliente

Fuente: Foto real del puesto te atencion
Se implement6 el médulo principal para la atencion del cliente, en este moédulo se

logré ordenar a las personas en la cola a medida que estaban llegando aqui los

clientes esperan su turno de ser atendidos.
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[lustracion 9 Mdédulo de atencidn de las colas

Fuente: Foto real del puesto te atencién

Por la parte interior se establecio el segundo médulo donde llega el preparado de
los descuartizados de pollo de acuerdo con el pedido del cliente, y las cantidades
solicitadas, en este moédulo como se muestra a continuacion se aplica el
descuartizado de la parte del pollo ya que algunos clientes no optan por llevar la
menudencia de los pollos y por ende se ubican en otros recipientes para aquellos

clientes que si lo soliciten y quiera de su consumo.

llustracién 10 Area de descuartizado de los pollos

Fuente: Foto real del puesto te atencién

El tercer médulo fue implementado con herramientas en el cual se pueda preparar

al ave en partes requeridas por el cliente asi da un mejor espacio para la
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elaboracién del quitado de todas las visceras y descuartizado para posteriormente

sea empaquetado y despachado a los clientes.

llustracion 11 Mo6dulo N°2 de elaboracion de pedidos

Fuente: Foto real del puesto te atencién
Por otro lado, en el area donde se puede almacenar algunos productos

complementarios decidimos tomar el area para las respectivas capacitaciones a los

empleados de cada médulo donde se muestra a continuacion,

llustracion 12 Area de almacenaje de aves en la congeladora

Fuente: Foto real del puesto te atencién
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dias alternados en la semana para explicarles la implementacion y asesoéralos de
temas de calidad de servicio para una mejora atencion al cliente con ello buscar
una mejor satisfaccién del cliente.

llustracion 13 Capacitaciones de calidad de servicio

Fuente: Avicola Viky E.I.R.L.

Evaluacion de datos post test

En esta parte de la investigacion se evallUa los indicadores de la teoria de colas
la cual se muestra a continuacion una comparacion del promedio de llegadas
antes de la ejecucién de la mejora y posterior a ella,

Tabla 15 Promedio de llegadas

PROMEDIO DE LLEGADAS
SEMANA 1 16
SEMANA 2 16.2
SEMANA 3 16.33
PRE SEMANA 4 15.8
SEMANA 5 15.65
SEMANA 6 17.6
SEMANA 7 15.33
SEMANA 8 15.7
SEMANA 1 34
SEMANA 2 32
SEMANA 3 31
POST SEMANA 4 35
SEMANA 5 33
SEMANA 6 31
SEMANA 7 34
SEMANA 8 33

Fuente: Elaboracién Propia
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En esta parte se muestra la tabla de la variable promedio del servicio lo cual se

evalla pre-test de la ejecucién de mejora y post test detallado en un gréafico de

barras.

Tabla 16 Promedio de servicio

Fuente: Elaboracién Propia

PROMEDIO DE SERVICIO
SEMANA 1 16
SEMANA 2 17
SEMANA 3 16.33
PRE SEMANA 4 15
SEMANA S 14.33
SEMANA 6 17.33
SEMANA 7 15.33
SEMANA B 15.66
SEMANA 1 20
SEMANA 2 18
SEMANA 3 19
POST SEMANA 4 18
SEMANA 5 20
SEMANA 6 19
SEMANA 7 20
SEMANA 8 20
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Por otro lado, se evalla los indicadores de la variable (calidad de servicio) en

base a los indicadores de entregas perfectas y entregas fiables también se

detallan en la comparacion del grafico estadistico.

Tabla 17 Entregas perfectas

ENTREGAS PERFECTAS

PRE

SEMANA 1

38%

SEMANA 2

35%

SEMANA 3

42%

SEMANA 4

33%

SEMANA 5

22%

SEMANA 6

27%

SEMANA 7

37%

SEMANA 8

35%

POST

SEMANA 1

80%

SEMANA 2

78%

SEMANA 3

88%

SEMANA 4

83%

SEMANA 5

85%

SEMANA 6

86%

SEMANA 7

90%

SEMANA 8

78%
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Tabla 18 Entregas Fiables

ENTREGAS FIABLES

SEMANA 1 81%

SEMANA 2 | 74%

SEMANA 2 63%

PRE SEMANA 4 67%
SEMANA 5 62%

SEMANA 6 67%

SEMANA 7 55%

SEMANA 8 | 63%

SEMANA 1 93%

SEMANA 2 98%

SEMANA 3 96%

POST SEMANA 4 93%
SEMANAS 93%

SEMANA & 95%

SEMANA 7 97%

____________ SEMANA 3 929

Fuente: Elaboracion Propia



Con lo que se pudo obtener la diferencia luego de ejecutar la mejora un

crecimiento en el nivel de servicio lo cual indica que aplicar esta teoria genera una

mayor satis- faccién al cliente y por ende una mejor calidad de servicio.

Tabla 19 Calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

SEMANA 1 47%

SEMANA 2 47%

SEMANA 3 61%

PRE SEMANA 4 48%
SEMANA 5 35%

SEMANA 6 40%

SEMANA 7 67%

SEMANA 8 56%

SEMANA 1 86%

SEMANA 2 80%

SEMANA 3 92%

POST SEMANA 4 859%
SEMANA 5 91%

SEMANA 6 91%

SEMANA 7 93%

SEMANA 8 85%

Fuente: Elaboracion Propia
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C. SERVICIO( PRE TEST) s C | SERV ICIO(POST TE ST)

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA S SEMANA &4 SEMANAS SEMANA G

3.5.4 Anédlisis econémico financiero

SEMANA 7

SEMANA 8

Los recursos empleados para la presente investigacibn se muestran a

continuacion en la clasificacion de lo més apropiado parar la implementacién del

proyecto ya que es necesario adquirir estos recursos por necesidad que lo amerita

la investigacion. Por otro lado, se emplean de acuerdo al codigo MEF los servicios

de movilidad, internet, electricidad entre otros.

Las cuales se clasificaron en las siguientes tablas en cuanto a la cantidad, valor

unitario y costo total en el tiempo final de implementacion,

Tabla 20 Presupuesto no monetario

PRESUPUESTO NO MONETARIO

Clacificacion, v.alor valor total
MEF Descripcion Cantidad | unitario s/
S/

Fuente
financiadora

Vidticos y asignacion
2.3.21.22 por comision de ser-

vicio
Viaticos 60 veces S/ S/
6.00 360.00
2.3.22.23 Servicio de internet | 70 horas s/ s/
1.00 70.00

Los
investigadores
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2.1.11.15 Personal calificado a

plazo fijo La empresa

Operario de modulo 240h s/ s/
13.00 3,120.00

2.6.32.95 | Equipose instry-

mentos de medicion
Balanza electrdnica 2 s/ s/ La empresa
300 600
2.3.25. 199 | De otros bienes y ac-
tivos
Madulos 2 S/ s/ La empresa
700 1400
Tablas de picar 2 s/ s/ La empresa
25 50
Cuchillos 2 S/ S/ La empresa
25 50
Total S/ 5,650

\alor cotizado S/ 3,58 por doélar al 15 de noviembre del 2020

Tabla 21 Presupuesto monetario

PRESUPUESTO MONETARIO
Clacificagign. v‘alor‘ valor total Fuente
MEF Descripcién cantidad um;;no S/ financiadora
Papeleria en genera,
2.3.15.12 dtiles y materiales de
oficina
S/ S/ Los
Papel bond 1 millar 9.00 9.00 investigadores
Impresiones 66 ud S/ S/
0.50 33.00
Archivadores lud S/ S/ La empresa
2.00 2.00
Lapiceros 2ud S/ S/
1.00 2.00
S/ S/ ) ‘LOS
Grapas 1g 1.00 1.00 ivestisadores
S/ S/
77777777777777777777777777 Engrampador 1ud 2.00 2.00
77777777 Total S/ 49

Fuente: Elaboracion propia

En esta parte de la ejecucidn se analiza la apreciaciéon econémica de la propuesta
de mejora planteada, primero se procedera a identificar y calcular los costos y
beneficios que se obtiene por la implementacion de la mejora como se muestra a

continuacion
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Tabla 22 Costos de recursos utilizados pre-implementacion

Costos Pre-operacion Total, de costos
Total, de productos despachados 14,520 kg S/ 108,900.00
Sueldo de personal en el drea de despacho S/ 930.00 | s/ 930.00
Merma 300kg (7.5 soles/kg) S/ 2,250.00
CIF s/ 1,500.00 | s/ 1,500.00
Bolsas de despacho S/ 300.00 | s/ 300.00
Costo de espera (Cyw) S/ 2,160.00 S/ 2,160.00
Costo total S/ 116,040.00

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 22 se puede observar la inversion total antes de la implementacion

de mejora lo cual tiene una suma de S/ 116,040.00., tener en cuentas que estos

son los costos que la empresa utilizaba normalmente Por otro lado, se tiene los

recursos utilizados para la implementacion de la mejora los cual se obtiene

aplicando la sumatoria de costos totales de los recursos de la propuesta de

mejora.

Tabla 23 Costos de recursos utilizados post implementacion

Costos Post operacion Total de costos

Total de productos despachados 14,520 kg S/ 108,900.00
Sueldo de personal en el drea de despacho S/ 930.00 S/ 2,790.00
Merma 80 kg (7.5 Soles/Kg) S/ 600.00
CIF S/ 1,500.00 S/ 1,500.00
Bolsas de despacho S/ 150.00 S/ 150.00
Costos de espera 2160/3 S/ 720.00

Costo total S/ 114,660.00

Ahorro o Beneficio S/ 1,380.00

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla N° 23 se puede observar la inversion total luego de la implementacién

de mejora genera una suma de S/ 114,660.00., por lo que el ahorro o beneficio

mensual que se obtiene aplicando esta implementacion nos genera un monto de

S/1,380.00 esto nos permitira hacer el calculo del VAN y TIR a una tasa del 1.50%

mensual ya que por temas relacionados al rubro de la empresa nos proporcioné

aplicar a esta tasa como se muestra a continuacion en el siguiente flujo de caja

proyectado a 12 meses de interés con una inversion de S/ 5,699.00

54



Flujo de caja proyectado de la empresa Avicola Viky

E.R.I.L.
Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
COSTOSdeoperacignPRE $/7,140.00| S/7,140.00| S/ 7,140.00 S/7,140.00| S/7,140.00| S/7,140.00| S/7,140.00| S/7,140.00| S/7,140.00 S/7,140.00| S/7,140.00| S/ 7,140.00
Sueldo de trabajadores del S/ 930.00] S/ 930.000 S/ 930.0 S/ 930.00] S/ 930.000 S/ 930.00 S/ 930.000 S/ 930.00| S/ 930.00 S/ 930.000 S/ 930.00f S/ 930.00
area
Merm.a S/2,250.00| S/2,250.00| S/ 2,250.00 S/2,250.00| S/2,250.00| S/2,250.00| S/2,250.00| S/ 2,250.00| S/ 2,250.00| S/ 2,250.00| S/2,250.00| S/2,250.00
Costos indirectos s/ 1,500.00| S/1,500.00 S/ 1,500.00 S/1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00 S/1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00
Bolsas de despacho s/ 300.00] S/ 300.000 S/ 300.0d S/ 300.00] S/ 300.00{ S/ 300.00| S/ 300.000 S/ 300.00| S/ 300.00 S/ 300.00| S/ 300.00 S/ 300.00
Costo de espera $/2,160.00| S/2,160.00 S/ 2,160.00 S/2,160.00| S/ 2,160.00| S/2,160.00| S/2,160.00| S/2,160.00| S/2,160.00| S/2,160.00| S/2,160.00| S/ 2,160.00
$°5T0 SdeoperacionPOS $/5,760.00| S/5,760.00| S/ 5,760.00 S/5,760.00| S/ 5,760.00| S/5,760.00| S/ 5,760.00| S/ 5,760.00| S/ 5,760.00 S/ 5,760.00| S/ 5,760.00| S/ 5,760.00
2;‘:'“ de trabajadores del s/2,790.00| S/2,790.00| S/ 2,790.00| S/ 2,790.00| S/ 2,790.00| S/ 2,790.00| S/ 2,790.00| S/ 2,790.00| S/ 2,790.00| S/ 2,790.00| S/ 2,790.00| S/ 2,790.00
Merm.a S/ 600.00 | S/ 600.00 S/ 600.00|S/ 600.00 | S/ 600.00 | S/ 600.00 | S/ 600.00 | S/ 600.00 | S/ 600.00 | S/ 600.00 | S/ 600.00 | S/ 600.00
Costos indirectos $/1,500.00| S/1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00| S/ 1,500.00
Bolsas de despacho s/ 150.00 | S/ 150.00 | S/  150.00| S/ 150.00 | S/ 150.00 | S/ 150.00 | S/ 150.00 | S/ 150.00 | S/ 150.00 | S/ 150.00 | S/ 150.00 | S/ 150.00
Costo de espera s/ 720.00 | S/ 720.00 S/ 720.00|S/ 720.00 | S/ 720.00 | S/ 720.00 | S/ 720.00 | S/ 720.00 | S/ 720.00 | S/ 720.00 | S/ 720.00 | S/ 720.00
Beneficio s/1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00
Costo de propuesta de
mejora 5,699 S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00/ S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00| S/ 1,380.00
(mes =
0)
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Tabla 24 Calculo del VAN Y TIR de la empresa Viky E.I.R.L

COK(mensual) 1.50%

VAN s/ 9,353.36
TIR 22%

De la tabla N°24 La cual esta empresa no proporciono la tasa de oportunidad de
negocio de un 19% anual con lo cual convirtiendo en una tasa mensual nos muestra
el 1.5% a emplear, con ello se puede observar que el VAN es mayor que 1, lo que
indica que es viable, con 9,353.36 soles evidencia los obtenidos flujos netos en
cada fase, es el valor actual de las sumatorias de obtenidas ganancias en cada
mes. El TIR, con los célculos obtenidos nos arrojé el 22% lo cual indica una mayor

magnitud de recuperacion de nuestra inversion

3.6. METODOS DE ANALISIS DE DATOS

Segun Hernandez, Roberto, Fernandez, Carlos y Baptista (2014) el dato de analisis
cuantitativo es por un software, ya no hay muchas personas que hacen
manualmente y mas aun si hay muchos datos. (p.272). Analisis descriptivo es
denominada estadistica descriptiva a todos los conjuntos de procedimientos que
tienen una relacién la descripcion y los resimenes de los datos en tablas, graficos

y los andlisis con calculos.

Nuestra presente investigacion desarrollara el método de analisis de estadistica
descriptiva en nuestras variables de estudio. (p.1). Andlisis diferencial para
Hernandez, Roberto, Fernandez, Carlos y Baptista (2014) La estadistica
interferencial se utiliza en verificar las hip6tesis y comprar los para- metros dandose
arecurrir a la prueba T con la comparacion de medias. Donde verificaremos la como
se acepta la hipétesis y la no aceptaciéon de la hipotesis nula y alterna,

necesitaremos saber los pasos de la estadistica descriptiva
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3.7. ASPECTOS ETICOS

En parte fundamental donde mostramos en practica nuestra conducta moral con
la que pueden afrontar las personas y sobre todo un investigador que debe
emplear todos estos valores en la informacion que brindaremos para asi poder
darle validez a lo que describimos y los datos empleados en nuestros trabajos,
para esta investigacion se emplea algunos valores para otorgarle confiabilidad a
nuestros analisis que sefialaremos en toda la parte de este estudio cientifico como
la honestidad ya que mediante este valor podemos averiguar y obtener lados
reales que en base a este estudio se pueda realizar la descripcion en los
indicadores de la teoria de colas que se estan evaluando en la empresa Viky
E.l.LR.L. y sobre todo para la necesidades y satisfaccion de los clientes, también
incide a la ética como préctica social, entendimiento y aceptacion del problema,
gue examina sucesos sociales con los que se interactla y se trasciende en los
conocimientos perdidos en los temas de colas en la empresa, por ello basado en
sus interés de gerente se propone realizar los distintos tipos de métodos para la
medicion del problema, por se utilizar4d de manera responsable toda la informacion
brindada de la organizacion empleando la cita 1ISO 690-2 y trabajando con el

Turnitin para ver la similitud, los permisos y las autorizaciones empresariales.

57



IV.  RESULTADOS

ANALISIS DESCRIPTIVO

A fin de conocer el comportamiento de la variable y sus dimensiones se
calcular con SPSS para obtener los resultados de datos esta- disticos con

lo cual se proyecta la tendencia de cada dimension,

Tabla 25 Descriptivos de la calidad de servicio

Estadisticos

C. SERVICIO C. SERVICIO

(BRETEST) (POST TEST)
N Valido 8 )
d Perdidos 0 0
Media . 50,1250% 88.3750%
Error estandar de la media 3,76278% 1.55767%
Mediana 47.5000% 90,0000%
Moda ) . 47,00% 91,00%
Des_viacion estandar 10,64274% 4,40576%
Va_ﬂﬂﬂlé 113,268 19,411
As;metna' . 273 -1,016
Error estandar de asimetria 752 752
Curtosis ] -642 384
Error estandar de curtosis 1,481 1,481
Réqgo 32,00% 13,00%
M|f1|rno 35,00% 80,00%
Maximo 67,00% 93,00%

En tabla 25, podemos identificar que el promedio de los valores de la calidad
de servicio en el area de despacho antes de la implementacion de la teoria
de colas era del 50.12% lo cual aument6 con la ejecucion de la mejora a
88.37% en un porcentaje favorable para empresa, mostrando una
desviacion estandar cuyo valor es de 0.044, la asimetria nos muestra un
valor de -1.016, que implica que los datos de la muestra se acumulan por
debajo de la media, la curtosis no muestra un valor de 0.384 lo cual nos
indica que la dispersion de datos se acercan al promedio como se muestra

en las siguientes figuras pres y post test
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Frecuencia

Frecuencia

C. SERVICIO( PRE TEST)

Media = 50,13%
gesgiacion estandar = 10,643%
=

40,00% 50,00% 60,00%
C. SERVICIO( PRE TEST)
C. SERVICIO(POST TEST)
37 Media = 88,38%
De:viaeién estandar = 4,406%
2-
1
5 75,00% 80,00% 85,00% 90,00%

C. SERVICIO(POST TEST)



Por otro lado, se muestra los estadisticos descriptivos de las entregas

perfectas y su comportamiento en la tendencia central,

Tabla 26 Descriptivos de las entregas perfectas

Estadisticos

E.P. E.P.
(BRE_TEST) (POST TEST)
N Viélido ] 8
' Perdidos 0 0
r!\Ellr?c(::aesténdar de la media 330250% 9330008
: 2,25149% 1.60357%
msg:‘"a 35,0000% 84,0000%
Desviacion estandar SN 5008
Varianza 6,36817% 4 53557%
] . 40,554 20,571
Asimetria - 846 018
Error estandar de asimetria :
Curtosis X L
Error estandar de curtosis A et
1,481 1.481
Rang 20,00% 12,00%
m;’:l’;‘g 22,00% 78.00%
42.00% 90,00%

De la tabla 26, podemos identificar que el promedio de los valores de las
entregas perfectas en el area de despacho antes de la implementacion de la
teoria de colas era del 33.62% lo cual aumento con la ejecucién de la mejora
a 83.50% en un porcentaje favorable para empresa, mostrando una
desviacion estandar cuyo valor es de 0.0453, la asimetria nos muestra un
valor de 0.018, que implica que los datos de la muestra se acumulan por
debajo de la media, la curtosis no muestra un valor de -1.481 lo cual nos
indica que la dispersion de datos se acercan al promedio como se muestra

en las siguientes figuras pres test y post test
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Frecuencia

E.P. (PRE TEST)

Frecuencia

1500%  2000%  2500%  3000%  3500%  4000%  4500%
E.P. (PRE TEST)

E.P(POST TEST)

80,0% 85,00% 90,00%
E.P(POST TEST)

Media = 33,63%
Desviacion estandar = 6,368%

Media = 83,50%
Desviacion estandar= 4,536%
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Por ultimo, tenemos los resultados descriptivos de la dimension de las entregas

fiables y su comportamiento en la tendencia central,

Tabla 27 Descriptivos de las entregas fiables

Estadisticos

E.F. E.F.
(PRE_TEST) (POST TEST)

N Valido 8 8

) Perdidos 0 0
Media 67,2375% 94,6250%
Error estandar de la media 2.79016% 0,77776%
Mediana 67,0000% 94,0000%
Moda 67,00% 93,00%
Desviacion estandar 7.89176% 2,19984%
Varianza 62,280 4,839
Asimetria 319 421
Error estandar de asimetria 752 752
Curtosis ' . ,600 -1,481
Egﬁésstandar de curtosis 1,481 1,481

P 26,10% 6,00%
Ml'm.mO 54,90% 92.00%
Maximo 81,00% 98,00%

De la tabla 27, podemos identificar que el promedio de los valores de las entregas
perfectas en el area de despacho antes a implementacién de la teoria de colas era
del 67.23% lo cual aumenté con la ejecucién de la mejora a 94.62% en un
porcentaje favorable para empresa, mostrando una desviacion estandar cuyo valor
es de 0.0219, la asimetria nos muestra un valor de 0.421, que implica que los datos
de la muestra se acumulan por debajo de la media, la curtosis no muestra un valor
de -1.481 lo cual nos indica que la dispersion de datos se acercan al promedio como

se muestra en las siguientes figuras pres test y post test.
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Frecuencia

Frecuencia

E.F.(PRE TEST)

37 Media = 67,24%
Desviacion estandar=7,892%

2 Zoasd

5 N

0 T
50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%
E.F.(PRE TEST)

E.F.(POST TEST)

3 Media = 94 53%
Desviacion estandar = 2,20%

2—

; //
e

1 T T ] T ]
90,00% 92 00% 94 00% 96,00% 98,00% 100,00%
E.F.(POST TEST)




Analisis inferencial

En esta parte de nuestro proyecto se hace la constatacion de la hip6tesis para la
comparacion de las medias de los valores y manifestar el incremento de la calidad
de servicio. Primero se aplicara la prueba de normalidad a la muestra, en la cual
se tomd en base a 8 datos los cuales son las semanas estudiadas en la empresa
y como este valor es menor a los 30 datos analizados con la prueba de Shapiro
Wilk.

Andlisis la hipotesis general

Ha: La aplicacion de la teoria de colas mejora la calidad de servicio en el area de
despacho de la avicola Viky E.l.LR.L., Lima, 2021, con la finalidad de poder
contrastar la hipétesis, es significativo determinar si los datos que corresponden a
la calidad de servicio antes y después poseen un comportamiento paramétrico.
Debido a que el estudio aplicado tiene 8 datos en ambos grupos, estadigrafo de
Shapiro-Wilk segun:

Si p valor = 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no
paramétrico.

Si p valor = 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento
parametrico.

Tabla 28 Prueba de normalidad calidad de servicio

Pruebas de normalidad

Kolmegoroy-Smirmoy? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
e e T B BT
' { ) 224 8 ,200° ,902 8 299

*_ Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Evidencia que la significancia de la calidad de servicio antes es 0.841 y después es
0.299. lo cual indica que la significancia de la calidad de servicio en ambos casos
es mayor 0.05, se deduce que la regla de decision tiene un comportamiento
paramétrico, aplicando el estadigrafo de T- student para de- terminar el incremento

de la calidad de servicio.
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CONTRASTACION DE LAHIPOTESIS GENERAL

Ho: La aplicacion de la teoria de colas no mejora la calidad de servicio en el
area de despacho de la avicola Viky E.l.R.L., Lima, 2021
Ha: La aplicacion de la teoria de colas mejora la calidad de servicio en el area

de despacho de la avicola Viky E.Il.R.L., Lima, 2021

REGLA DE DECISION:

Ho: uCGa z uGd
Ha: Ga < uGd

Tabla 29 Muestras emparejadas de la calidad de servicio

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
estandar estandar
Media N
Par1 C. SERVICIO (BRETEST) 50,1250% 8 10,64274% 3,76278%
" C. SERVICIO (POST TEST)
88.3750% 8 4.40576% 1,55767%

En la tabla 29, se puede observar que la media de la calidad de servicio antes es
0.50, mientras que la media de la calidad de servicio después es 0.88. Lo cual se
cumple que la media después de la implementacion es mayor a la media antes
de la implementacion (uCa < uCd) se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula, por consiguiente, se cumple que: La aplicacion de la teoria de colas
mejora la calidad de servicio en el area de despacho de la avicola Viky E.l.R.L.,
Lima, 2021

Para corroborar la validez de la contrastacion realizada anteriormente, se
analizaran los resultados aplicados a través del pvalor o significancia, con la

prueba de T- student con la siguiente regla de decision:

Si p valor = 0.025, se rechaza la hipotesis nula
Si p valor > 0.025, se acepta la hipdtesis nula
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Tabla 30 Tabla de significancia

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Media de | confianza de la diferen- Sig.
I Desviacion | €O & gia (bila-
Medi estandar | Iandar - . teral)
s Inferior | Superior t g
Par C. SERVICIO
1 (PRE-TEST) -
~| 10,70047% | 3,78319% > “| -10,111| 7| 000
C. SERVICIO | 58 55000% 1 ° | 47,19581% | 29,30419%
(POST TEST)

La tabla 30, muestra la significancia de la prueba T- student que se empled para

contrastar la calidad de servicio antes y después es 0.000, rechaza la hipétesis nula

y se acepta la hipétesis alterna, entonces la aplicacion de la teoria de colas mejora

la calidad de servicio en el area de despacho de la avicola Viky E.I.LR.L., Lima, 2021

Analisis de la hipotesis especifica 1

Hla: La aplicacion de la teoria de colas incrementa el nivel de entregas perfectas

en el area de despacho la Avicola Viky E.I.R.L, Lima, 2021.

Debido a que esta dimensidn presenta 8 datos en ambos grupos, se aplicara el

analisis de normalidad con el estadigrafo de Shapiro-Wilk.

Regla de decision:

Si p valor = 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico.

Si p valor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico.

Tabla 31 Prueba de normalidad entregas perfectas
Pruebas de normalidad

Kolmogorov:-Smimovs Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
E'E' %’OST TEST 211 . 200° 934 8 551
+1 ! 155 8 200° 932 8 538

*_Esto es un limite inferior de Ia significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors,
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Se puede mostrar que la significancia de las entregas perfectas antes es 0.551 y
después es 0.538. Debido a que la significancia de las entregas perfectas antes
es mayor a 0.05, y la significancia de las entregas perfectas después es mayor
0.05, se deduce que la regla de decision tiene un comportamiento parametrico,
por lo que se aplicara el estadigrafo de T- student para determinar el incremento

de las entre- gas perfectas.

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

H1lo: La aplicacion de la teoria de colas no incrementa el nivel de entregas perfectas
en el area de despacho la Avicola Viky E.l.LR.L, Lima, 2021

.H1la: La aplicacion de la teoria de colas incrementa el nivel de entregas perfectas

en el area de despacho la Avicola Viky E.l.LR.L, Lima, 2021.

Regla de decision:

H1o: yEPa = yEPd
H1a: yEPa < pEPd

Tabla 32 Muestras emparejadas de entregas perfectas

Estadisticas de muestras emparejadas

Desvi_acién es- Media 'de error
— N tandar estandar
Par1 E.P. (PREIEST) 33,6250% 8 6,36817% 2,25149%
E.P(POST TEST) 83.5000% 8 4,53557% 1,60357%

En la tabla 32, se evidencia que la media de las entregas perfectas antes es 0.33,
mientras que la media de las entregas perfectas después es 0.83. De esta
manera, podemos notar que se cumple que la media después de la
implementacion es mayor a la media antes de la implementacion (UEPa < pEPd)
por lo tanto se acepta la hipétesis especifica alterna y se rechaza la nula, lo cual
indica que: La aplicacion de la teoria de colas incrementa el nivel de entregas

perfectas en el area de despacho la Avicola Viky E.I.R.L, Lima, 2021.
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Para corroborar la validez de la contrastacion realizada anteriormente, se
analizaran los resultados aplicados a través del valor o significancia, con la prueba

de T- student con la siguiente regla de decision

Si p valor = 0.025, se rechaza la hipotesis nula
Si p valor > 0.025, se acepta la hipotesis nula

Tabla 33 Tabla de significancia

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
Desvia- | Media de 95% de intervalo de con- Sig.
= cion.es- | error es- fianza de la diferencia (bila-
fandar | tandar teal
. Media Inferior Superior t al
Pa E.P.
r1_(PRE-TEST) -
s -49,87500% | 9000%| 279309 ‘ “|-17857| 7| 000
: %o %| 56,47960% | 43,27040%
(POST TEST)

La tabla 33, evidencia que la significancia de la prueba T- student que se uso para
diferenciar en nivel de entregas perfectas antes y después es 0.000, lo cual
significa que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, la cual
afirma que la aplicacion de la teoria de colas incrementa el nivel de entregas

perfectas en el area de despacho la Avicola Viky E.I.R.L, Lima, 2021.

Analisis de la hipotesis especifica 2
H2a: La aplicacion de la teoria de colas aumenta el nivel de entregas fiables en el
area de despacho de la Avicola Viky E.l.LR.L, Lima, 2021.

Debido a que esta dimensién presenta 8 datos en ambos grupos, se aplicara el

analisis de normalidad con el estadigrafo de Shapiro-WIlk
Regla de decision:

Si p valor = 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no parametrico.
Si p valor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico.
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Tabla 34 Prueba de normalidad entregas fiables

Pruebas de normalidad

Kolmegorov-Smimoys Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
. ) ,270 8 ,089 ,904 8 314

*_Esto es un limite inferior de |a significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors,

Donde la significancia de las entregas fiables antes es 0.947 y después es 0.314.

Entonces la significancia de las entregas fiables antes es mayor a 0.05, y la

significancia de las entregas fiables después es mayor a 0.05, un comportamiento

paramétrico, el estadigrafo de T- student se aplicard para determinar el aumento

del nivel entregas fiables.

Contrastacion de la hipétesis especifica H2

H2o0: La aplicacién de la teoria de colas no aumenta el nivel de entregas fiables

en el area de despacho de la Avicola Viky E.Il.R.L, Lima, 2021.

H2a: La aplicacion de la teoria de colas aumenta el nivel de entregas fiables en

el &rea de despacho de la Avicola Viky E.I.R.L, Lima, 2021.

Regla de decision:

Tabla 35 Muestras emparejadas de entregas fiables

H2o0: yEFa = pEFd
H2a: yEFa < pEFRd

Estadisticas de muestras emparejadas

Media

Desvi_acién es-
tandar.

Media de error
estandar

Par1 E.F. (BREIEST) 67,2375%
E.F. (POST TEST)

7,89176%

2,79016%

94,6250%

2,19984%

0.77776%

Fuente: Elaboracion Propia
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En esta tabla 35 se evidencia que la media de las entregas fiables antes es 0.67,
y en las entregas fiables después es 0.94. Asimismo, cumple que la media
después de la implementacion es mayor a la media antes de la implementacion
(MEFa < uEFd) por lo que se acepta la hipotesis especifica alterna y se rechazala
nula, esto afirma que: La aplicacion de la teoria de colas aumenta el nivel de

entregas fiables en el area de despacho de la Avicola Viky E.I.R.L, Lima, 2021.

Prueba de T- Student - regla de decision:

Si p valor = 0.025, se rechaza la hipdtesis nula
Si p valor > 0.025, se acepta la hipotesis nula

Tabla 36 Tabla de significancia

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

. Desvia- | Media de 95% de intervalo de con- Sig.
g.j(’)i[;\es- —_— fianza de la diferencia (bilate-
. Media tandar tandar. Inferior Superior t g
Par FF (PRE-
1 TEST)-
EF. (POST -27.38750% | 8,30498% [ 2,93625% | -34.33064% | -20,44436% | -9,327 | 7 ,000
TEST)

En esta tabla 36 de la prueba T- Student la significancia ayudo a diferenciar en
nivel de entregas fiables después y antes es 0.000, donde rechaza la hipétesis

nula y acepta la hipotesis alterna.
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DISCUSION

Entre los hallazgos encontrados se puede observar como la calidad de
servicio in- cremento notoriamente al implementar la teoria de colas en la
Avicola. con una 67% como maximo del pre test y con el 93% Yy post-test
que quedd evidenciado. También podemos comparar con Minaya
Montalvo Rebeca (2017) en su estudio aplicacion de la teoria de colas
para la mejora de la satisfaccion del cliente que tiene resultados favorables
de un 37.69 % como maximo y después 88.44 % evidenciado dicha teoria
mejora la satisfaccion de cliente, asi mismo Vega Cruz (2019) tuvo
resultados favorables donde obtuvo una mejora al implantar la teoria de
colas en su revista cientifica donde mejora la calidad de servicio en un
88%, se pudo contrastar las bases teorias del libro de Blanco Prieto (2010)
obra atencién al cliente segun el marco teérico donde se asegurd que la

buena practica ayuda a en la satisfaccion del cliente.

En la dimension de las entregas perfectas de la presente tesis podemos
observar como el indicador de la calidad de servicio eleva significativamente
las entregas perfectas al aplicar la teoria de colas que resultaba maximo en
el tiempo de observacion del pre test de un 45% y que después de la
aplicacién de la pro- puesta de mejora llega a obtener un 90% como maximo
quedando asi evidenciado que la aplicacion del teoria de colas nos da
resultados muy favorables, asi mismo este resultado se puede comprar con
la tesis de Minaya Montalvo Rebeca (2017) en su tesis aplicacion de la teoria
de colas para la mejora de la satisfaccion del cliente, dicha mejoro
notablemente las entregas perfectas de un 62.24% en su pre test y un
93.09%. asi mismo Vega Cruz(2019) tuvo resultados favorables donde
obtuvo una mejora al implantar la teoria de colas en su revista cientifica
donde mejora en sus entregas perfectas a un 87% donde concluyen que la
teoria de colas significativamente aumenta las entregas perfectas, asi mismo
podemos asegurar que la teoria contrastada de Blanco Prieto ( 2010)
Atencion al cliente segun el marco tedrico donde las buenas practicas de la

teoria de colas ayuda notoriamente a mejorar las perfectas entregas.
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En la dimension de las entregas fiables de la presente tesis podemos
observar como el indicador de la calidad de servicio eleva significativamente
las entregas fiables al aplicar la teoria de colas que tiene como resultado
maximo en el pre test un 81% y que después de aplicar la mejora de
propuesta obtenemos un 97% , asi mismo podemos comparar con la tesis
de Minaya Montalvo Rebeca (2017) en su tesis aplicacion de la teoria de
colas para la mejora de la satisfaccion del cliente, notablemente mejoro las
entregas antes era 60,94% y ahora 94.96%. Asimismo, Vega Cruz(2019)
tuvo resultados favorables donde obtuvo una mejora al implantar la teoria
de colas en su revista cientifica donde mejora con la propuesta de mejora
sus entregas a tiempo a un 85% donde concluyen que la teoria de colas
aumenta significativamente las entregas a tiempo, también podemos
asegurar que la teoria contrastada de Blanco Prieto ( 2010) Atencion al
cliente descrito en marco teérico donde las buenas practicas de la teoria de

colas ayuda notoriamente a mejorar las entregas fiables.
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VI.

CONCLUSIONES

5.1.

5.2.

5.3.

Se concluye que aplicando la teoria de colas poseemos una mejoria
favorable de la calidad de servicio en el area de despacho de un
50.12% antes de la ejecucion de la mejora a un 88.37% posterior a
la ejecucion de la mejora, por lo cual se pudo lograr el objetivo general
gue se logro determinar que la teoria de colas mejoro la calidad de

servicio en un 38.25%

En las entregas perfectas podemos concluir que implementando la
teoria de colas tenemos una mejora favorable en las entregas
perfectas de un 33.62% antes de la implementacion de la mejora a
un 83.50% posterior a la implementacion cumpliendo el primer
objetivo especifico el cual se logré determinar que la teoria de colas

mejord las entregas perfectas en un 49.88%.

En las entregas fiables podemos concluir que implementando la
teoria de colas se logr6 aumentar el nivel de entregas fiables
favoreciendo de un 67.23% antes de la implementacion a un 94.62%
posterior a la implementacion de la mejora cumpliendo con el
segundo objetivo especifico el cual se logré determinar que la teoria

de colas mejoroé las entregas perfectas en un 27.39%
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VILI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir capacitando al personal para que asi pueden tener
un mejor despefio en area de despacho, reducir los costos en mermas y
también las causas que general el problema principal, esto mejoraria el
despacho a los clientes, entre otros y mejoraria la capacidad del servidor en

la atencion al cliente.

Se recomienda implementar la norma ISO 9001: 2015 para que asi puedan
estandarizar los procesos que se toman en cuenta en la elaboracién de cada
pedido y con ello certificar que los productos que se estan vendiendo sea

de buena calidad y que cumplan las expectativas de los clientes.
Se recomienda a otros autores seguir con el trabajo de la teoria de colas

para complementar aquellas limitaciones en la aplicacion de la teoria por

temas de la directiva de la empresa.
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ANEXOS

: . Analisis d .

llustracion 14 Valor bruto de la produccion de avicola enero 2017-2018
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Fuente: S.I.LE.A.,
2018

A. Situacion actual:
- A: Espacios reducidos.

- B: Mano de obra no calificada

- C: Mano de obra no capacitada.
- D: Materiales inoportunos.

B. Analisis de las causas mas importantes del problema
Los espacios reducidos del area de atencién y la falta de mas puestos para

las ventas esta generando que los clientes demoren en las lineas de colas y

esto podria generar la pérdida del cliente para la avicola.




Tabla 37 TABLA DE FRECUENCIAS

N° Factores Frecuencia N° frecuencia acumulada
1 | Baja capacidad del servidor 52 15%
2 Tiempo de espera prolongado 47 29%
3 | Disponibilidad del servidor 45 42%
4 Servidor ineficiente 38 53%
5 Falta de materiales 38 64%
6 Malos proveedores 31 73%
7 Escases de EPPS 18 78%
8 | Herramientas deficientes 18 83%
9 Mal manejo de tiempos 18 88%
10 Mal manejo de pedidos 15 93%
11| Instalaciones inadecuadas 13 97%
12 Altas temperaturas 12 100%

llustracion 15 Diagrama de Pareto de la empresa Viky E.I.R.L.
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Por medio del diagrama de Pareto podemos deducir que la baja capacidad del

servidor causa un gran problema en la calidad de servicios



C. Busqueda de una alternativa de solucion.

Siendo que la teoria de colas es el que contiene la mayor cantidad de causas de
la problematica, se proponen como alternativas de solucion Las cuales se

analizan en los aspectos.

Alternativas Costos Tiempo de ~ Personal Puntaje

de implementacion involucrado total
solucion

Teoria de colas 3 2 3 8

Mejora de la 1 3 2 6

produccion

Implementacion 2 1 1 4

5S

Donde: (1) Regular; (2) Bueno; y (3) Muy bueno

Luego de haber analizado cada una de las alternativas de solucion en los
aspectos presentando de la tabla anterior se concluye que la implementacion de
la teoria de colas es la mejor alternativa porque tiene un coste bajo y gran acceso
a la informacién en cambio para mejor la productividad necesitamos otro tipo de
informacion y no es brindada y por otro lado las 5s son muy tediosas para la
implementacion Es por ello por lo que la alternativa de la teoria de colas es la

alternativa mas viable para desarrollar una investigacion.

D. Conclusién del analisis de la probleméatica

La problematica del caso presentado es mejor representada con el diagrama de
causa efecto Mientras que la alternativa de solucion mas pertinente para absolver

todas las causas del problema es la implementacion de la teoria de colas.




ANEXO 2: MATRIZ DE COHERENCIA

Problemas de investigacion

‘ Objetivos de investigacion ‘

Hipdtesis de investigacion

General

¢,De qué forma la aplicacion
de la teoria de colas llega a
mejorar la calidad de servicio
al cliente en el area de
despacho de la Avicola Vicky
E.LLR.L, Lima, 2020?

Determinar como la
aplicacion de la teoria de
colas llega a mejorar la
calidad de servicio en la
atencion del cliente en el
area de despacho de la
Avicola Vicky E.L.R.L,
Lima, 2020.

La aplicacion del a teoria de
colas mejora la calidad
atencion del cliente en el
area de despacho.

Espercifico

¢De qué forma la teoria de
colas reduce el tiempo de
entrega en el area de
despacho de la Avicola
VickyE.l.R. L, LIMA,20207?

¢,De qué forma la teoria de
colas incrementa el nivel de
entregas perfectas en el area
de despacho de la Avicola
Vicky E.I.LR.L, LIMA 2020

Identificar cémo la teoria
de colas reduce el tiempo
de atencion al cliente en el
area de despacho de la
Avicola Vicky E.l.R.L,
LIMA, 2020.

Descubrir como la
aplicacion de la teoria de
colas incrementa el nivel
de entregas perfectas en
el area de despacho la
Avicola Vicky E.I.LR.L,
LIMA 2020.

La aplicacion de la teoria de
colas reduce el tiempo de
atencion al cliente en el area
de despacho de la Avicola
Vicky E.I.LR.L, LIMA 2020.

La aplicacion de la teoria de
incrementa el nivel de
entregas perfectas en el
area de despacho la
Avicola Vicky E.I.R.L, LIMA
2020.




ANEXO 3: COMPILACION DE ANTECEDENTES

(Navarro Rios 2017) El objetivo de la investigacion fue desarrollar el Disefio
basado en la Teoria de colas que contribuya en la mejora del Proceso de atencién
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 aplicd 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,
WinQSB, Stat fit. Resultados. El presente estudio permitié mejorar los tiempos de
espera de los usuarios en La Positiva Seguros a través de la simulacion
Montecarlo. En la simulacion se aprecié que al considerar 2 servidores, se logré
reducir hasta en un 89% el tiempo de es- pera en un sistema ocupado, dando
como resultado una mejora del proceso de atencién. Conclusién. El proceso de
atencién 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 atencion de los

usuarios.

(Gémez 2008) Las entidades financieras, como empresas prestadoras de
servicios, saben que ademas de ofrecer diferentes alternativas en sus portafolios
de productos y servicios para cada segmento del mercado, cobra mucha
relevancia la manera como hacen entrega de ellos a los clientes. El disefio de las
instalaciones, la calidad del personal que esta en contacto con los clientes y la
confortabilidad de estos, son algunos de dichos aspectos. El dltimo de ellos se ve
en gran medida reflejado en el tiempo transcurrido entre el momento de la solicitud
del servicio por parte del cliente y aquel en que realmente se lleva a cabo de
manera efectiva. El trabajo que aqui se presenta, muestra la aplicacién de una
herramienta de la Investigacién de Operaciones (I0) como la teoria de colas, la
cual busca modelar los procesos de lineas de espera, aplicado en una entidad

financiera que posee problemas para la atencién de sus clientes en la agencia



principal, especialmente en la variable tiempo de atencion al cliente, concluye que
las colas que se presentan en el transcurso de los procesos de atencidn al usuario,
indudablemente, tienen un modus operandi de- pendiendo de los dias y las horas
en que ocurre el evento; es deber de las empresas, pues, obtener el modelo de
dicho comportamiento para adecuar su sistema de atencion. En caso contrario o
si se hace caso omiso a dicho modus operandis, las empresas desperdiciaran
recursos valiosos, disminuyendo la eficiencia global de la empresa. En nuestro
caso, para el grupo 1 se determiné que, utilizando 3 promotores, en promedio
los clientes estardn 30 minutos en promedio desde que entran a la agencia hasta
gue la abandonan, permitiendo aumentar la eficiencia de utilizacion de los recursos
de la agencia, esto siempre y cuando los supuestos del modelo permanezcan

constantes.

(Céardenas Estrada et al. 2019) En el presente trabajo se expone el andlisis del
estudio de colas con la finalidad de optimizar el servicio de atencion al cliente,
debido a que las personas esperan demasiado tiempo para recibir el servicio lo
que es probable que el cliente se impaciente y opte por ir a la competencia
generando pérdidas econdmicas y mala reputacion del establecimiento. Para el
estudio se tomd en consideracion la problemética del local “Burger Ranch” con el
propésito de desarrollar un modelo cuya implementacion incluya el Algoritmo
Evolutivo en el que esta basado en la metodologia de recoleccion de datos en un
rango de tiempo de

11 a.m. a 13 p.m., para estimar el uso del servicio, de acuerdo con la cantidad de
clientes que recibe diariamente. Para la simulacidon se tom6 en consideracion la
informacion recabada en base a la atencion que se realiz6 dentro del servicio en
el lapso de los dias de la semana habil, imitando el comportamiento observado
en la vida real junto de la mano de la Inteligencia Atrtificial, dando como resultado
gue es necesario la adquisicion de dos nuevos servidores para llegar a optimizar

un 33.84% en el sistema de atencion.



Teoria de
colas

ANEXO 4: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Como definicion concep-
tual La teoria de colas es
el estudio de la linsa de
espera de un sistema.
Elia puede utilizar diver-
sos tipos de medelos
para mejorar y optimizar
los tempos en los siste-
mas. (Hiller y Licberman,
2010, p. 708)

operaciond la
tecria de colas
estudia nuestras
dimensiones gues
estan enfocadas
en el bempo de
espera en sis-
tema de atencion
de los clientes
tanto como €l
promedio de las
llegadas vy aten-
ciches.

Promedio A: Es la tasa promedio de
de llegada | Ylegada.
C: Chentes
Ti: Tiempo de observa
ool dhndsteondels
la H=ra
Linea de Promedio u: Es la tasa de servicio.
espera | deatencién | o pponies
Ta: Tiempo de cbserva-
cion durante la atencién
(h)
Tiempo en We = _;(_a:}-_n
espera Wy,: Tiempo promedio
que un cliente espera en
Modelo ia cola.
MMYT T
Tiempo en wWs; = m
Slsseni W.: Tiempo promedio

que un cliente espera en
el servicio.




ANEXO 5: INSTRUMENTOS DE REGISTRO

Ne. hora de llegada No. hora de llegada No. hora de llegada
1 21 41
2 22 42
3 23 43
4 24 44
5 25 45
6 26 46
7 27 47
8 28 48
9 29 49

10 30 50
11 31 51
12 32 52
13 33 53
14 34 54
15 35 55
16 36 56
17 37 57
18 38 58
19 39 59
20 40 60

Tabla 38 NOMENCLATURA DE TEORIA DE COLAS

simbolo

Leyenda

Es la tasa promedio de llegada

Es la tasa de servicio.

Tiempo promedio de llegadas.

Tiempo promedio de servicio

Factor de utilizacion.

Probabilidad de que el sistema este vacio.

Numero promedio de clientes en la cola.

Numero promedio de clientes en el sistema

Tiempo de espera promedio de que un cliente espere en la cola.

§§§§§g§g§u§§t>‘

Tiempo promedio de que un cliente este en el sistema

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 39 Férmulas de la teoria de colas

Modelo MM/

Promedio de llegada Promedio de atencion
( (

WRTe o )y Ky

JTiempo de espera Tiempo en el sistema de atencion

¢
Y 999 1
v-v
Factor de ufilizacion: Probabilidad de un sistema vacio,
A A
S\ o w— i -
v },

Promedio de clientes en |a cola | Promedio de clientes en el sistema
Al A

BB Ay " =4

o

llustracién 16 Proceso béasico de un solo servidor M/M/1

/

Clientes entrando

Clientes atendidos

Atencion al

B E\"

Fuente: Elaboracion propia




llustracion 17 Modelo multiple sistema servicio

Clientes entrando

0 | S

Clientes en el sistema

Clientes atendidos

Fuente: Fuente de elaboracién propia basado a Taha.

llustracion 18 Formulas para modelo de mdltiples servidores

Factor de utilizacién Probabilidad de sistema vacio: (Po)
1
A Po= R
p== @
< [ Zbtr+Lra-o
Numero promedio de unidades en la | .Tiempo promedio de espera en la
cola Po(ﬁ-)’l’ cola W, = %q_
le=5a-py
Tiempo promedio en el sistema Numero promedio de unidades en el
w,=wq+§ sistoma L = A(W})

Fuente: Taha, 2012

llustracién 19 Modelos de decisidn de colas basado en costos

Costo total

Costo

Costo de esperar
clientes por unidad
de tiempo

Costo de operar la
instalacion de servicio
por unidad de ticmpo

Nivel de servicio
optimo

Nivel de servicio




llustracion 20 DIAGRAMA DE PROCESOS
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Anexo 6: Validez de instrumentos

ﬁ UMIVERLIBAD CITAR VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Aplicacion de la teoria de colas y calidad de atencion.

[ VARIABLE / DIMENSION Portinencia' [Relevancia? Clagidad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE S No St No S No
Dmanson 1 Proceso de ka inea S v v
A es la tasa promedio de llegada
A==t C: clientes
TIL: tiempo de observacion de llegadas(horas)
N* de clientes pies 13 1353 de senici.
pa——7 C: chentes
Ta: iempo ce obsernvacion durante 1a atencion ()
Dimensicn 2: Modain M'Mf'la v v v
o T S e
We = p{pe~A) W, Tiempo promadio que un cliente espers en 1a cois.
1 W Tiempo promadio que un cliente espera en &
p o= sarvicio
W T3
VARIABLE DEPENDIENTE
Dimensicn 1: Fiatiliaad de | entrega ep kT v J
Ip =
npe
nep Ip indices ge entregas perfectas
Ip = oy Nap: NUMero o2 entregas perfectas
o Npe: nuMmaro o2 productas antregados
Dmenson 2 Nivel de cumplimiento > N4 S J
5 . Cef = —-x100%
Cof = 2a*100% Cef Control de entrega: fiables
Et entrega: 2 tiempo
Ea: entregas atendidas

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. MSc :MARY LAURA DELGADO MONTES DNi: 42917804

Especialidad del validador: Gestidn de procesos y operaciones 30 de octubre del 2020
A
| 7 A
‘Partinencia: El indicador corresponds 3l concaplio teorico SOmuaco. 77 I . J
2Relevancia: El indicador es speopiado para rep tar 3l comp %e o di ion especifica del constructo = 3

iClaridad: Se enfend2 Sn dficultad siguna & enunciado del indicadar, es conciso, exacto y directo. o= Y
Firma del Experto Informante.

Nota Suficiencia, se dice suicienca cuando 105 Indicadores planteados son sudcientas para medir Ia cimension.



w UNIVENRIDAD CRLAS VAL e

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Aplicacion de la teoria de colas para mejorar el servicio de
calidad en la atencién de los clientes en el area de despacho de la Avicola Vicky IERL. lima 2020.

VARIABLE /| DIMEN SION Pertinencia® [Relevancia® Claridad? Sugerencias
VAFIABLE NDEPENDIENTE i No St No si No
Dime==dn 1 Proceso de |a inea
c ». o5 la tasa promadio de lemuds X X X
A - = C: clmnn

Tk nempo de observacan de Hegadas homs)

N~ da clientes pees l= tnza de servico

A C: clienies
T Ta: Siempo da cheeryacicn duranis = stencién [h)
Dimension Z Modelc MWM/1
A
We = mn X X X
W e Igmmmmmdmemvbwg
-2 Tiemgo promesio que un cienie esgers o ol sarico
VARIAELE DEPENDIENTE
Dimension 5: Fisbided de ‘e eribrega &p
T e X X X
op Ip: indices de entregas perfecias
Ip = T Ep: erfreqes perfecias
", Npe nimerc de producios eniregadas

Dimesson 2 :Nivel de cumplimento
st
Caf = —x100%: X X X

Cef Camrul de eutregas flables
Fr entregas & tiempo
Fa: emresas atendodas

<C
Cof = —x 100%
ac

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: JORGE RAFAEL DIAZ DUMONT DNI: 03698315

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial 21 de octubre del 2020

“Pertinencia: E ndcador comeszands =l concapis teamcs fomudese ‘z‘ = mumas

*Relevancia: El ndcador &= apecpiado pere represarntar =l P ke o G om e=pecitcs def construcio ;'."‘ r—_—

3Ciaridad: Se entiende sin Sficuliad alguns el en: do def imdicadcr, e= isc, fo y direzio. _-uo:.n:-:""‘:
o ——— QB3

B = : afirienc " = SRR sk ¥ -
Nota: is, 2= dos fos =3 p saon S s Nw s v Firma del Experto Informante.



w e et e ames TN Vel -

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Aplicacion de la teoria de colas ¥ calidad de atencion.

VARIABLE ( DIMEN BION Purttenemiin' Jhebev s tn’ T Tugersnoiet
= - el Ne 1S N
= o 2 X X X
Loos b v gt bie dde Hegade
4 =9 C dleies
T semgper dhe sbmervasiden de Dhgadasboom )
N dde cliwmten FR_2 b 3 0 -8
P e C oertes )
Ta Sevpo te steenecion dererie le sencia ()
Cerersion 2 Mod=o MM x X x
e B
Weo TR W, Tiermoo 2ameds que Ut Cherts papers of 8 Coe.
4 W, Terrgo 2omed0 Gae 4t cherie sapere on &
W, - 2eriso
M~ A
Carersion 1: Febiioed e s ertvage
——" 2 X X X
v
e 12: ndces d= ertyages periacies
Ip - - heg naTes de srteses Dacecies
¥ Mo rurrers ds Drod4TDe aviepedse
[ DEnersion 2Ny ol 00 COnO TR ne X X X
ot Cref = :—;l 1005
Cef = ar 100, Ut Comtiol de sntregews Sadries

Er ertregas s honpo

o e

Opinion oo aplicabiiidad:  Aplicable [ x ] Apscable despuse de comregir [ ] No aplicabie [ ]

Apeflidos y nombres del juez valldagor. DR JORGE NSLSON MALPLSTIDN GUTERRE DNE- 10300328
Especialidad del validador: Ingeniero industrial 27 de ocrubre del 2020

‘Pertinenoia 2 ICtor CoMESpaNis & CoNCeD 180400 fomgeso. 5
Relevanaia 2 rdtedor 23 Srosiaco pers sezsssarisr & Comoorents o mensicn espaciics o Conshuch

XClaridad: B eviends sit SNCUEd sigute & eTanciaca Sef Tasor, e Concies, sa=ck ydeecn

Notx Sufciencis = dios sufficiencia cuendd o8 ndiosdoess plarjessos =on safcientss Dars madyle dmecson
? Firma dal Experto Informants.



Anexo 7: Cronometro de alta precision para latoma de tiempos

Cronometro utilizado para medir los tiempos de entregas y de atencion al cliente
en la empresa avicola Viky E.l.R.L.



ANEXO 8: AUTORIZACION DE LA EJECUCION DE LA INVESTIGACION

Miérooles 24 de noviembre del 2020

PERMISO DE LA EMPRESA VIKY ELRL

Gerente admirsstrativo de ka empresa Viky ELR L. con ruc 20605272054
Certifica

Que la informacidn presentada a Renzo Baragan Guerrero identificado con DNI
70119688 y Jean Paut Rivera Mendoza identificado con DNI 48468037 fue brindada
por mi persona, obleniéndola de a base de dalos de & empresa, la cual o5 real y e
les clorga para el uso correspondiente en ka elaboracidn del proyecto de invesSgacion.

Se expide el presente documento a sobctud del inleresado para los fines que orea
convenents,

C O L L L L L L L L L CL L L L L L L L L L 1 L
MARCONI NEMESIO COTILLO
GERENTE GENERAL
Jr. San Lucas Dpta. 18 Lote A1S Urb. Palao, ruc 20605272054
Lima « Lima - SMP
Cel 955208729
E-mail: Avicolaviky@gmail. com




Anexo 9: CRONOGRAMA DE EJECUCION

ORGANIGRAMA DE

ACTIVIDADES
APUCACION DE LA TEORiA DE COLAS |COMIENZO | FIN NCVIEMBRE| DICIEMBR ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIC JULIio
E
DIAGNOSTIC
[6)
Presentacion del proyecto 01/11/202|07/11/20
0 20
Capacitacion al personal acerca de la propuesta | 08 13/11/2(
/11/2020 | 20
Recoleccion de datos (pre_ifesf) 14/10/2qQ 20/11/20
20 20
Fin de recoleccion de datos 21/1172q 23/11/2(
20 20
Analisis de datos antes de la implementacion 24/11/2( 26/11/2
20 20
Solicitud de reunion con los gerentes y jefes del | 27/11/20 28/11/2(
area 20 20
Reunién con gerencia para levantar 28/11/2q 30/11/2(
observaciones 20 20
DISENO DE LA
PROPUESTA
Modelo del plan de ubicacién del sistema de 01/12/2q 05/12/2(
colas 20 20
Modelo de M/M/M1 07/12/24 13/12/2
20 20
Modelos en sistemas generalizado M/M/S 14/12/2q 20/12/2
20 20
EJECUCION DE LA PROPUESTA
Ejecucion d Ia teoria de colas 01/01/2¢ 31/01/2(
21 21
Ejecucion del modelo M/M/1 03/02/2( 28/02/2(
21 21
Ejecucion del modelo generalizado M/M/S 02/03/2( 31/03/2
21 21
Analisis después de la ejecucion 05/04/2( 30/04/2
21 21
COMPARACION DE RESULTADOS
Recoleccién de datos finales (post test) 05/05/2¢ 13/05/2(
21 21
Evaluacion de resultados luego de 1a 14/05/2( 27/05/2(
implementacion 21 21
Comparacién y analisis de resultados 03/06/2( 17/06/2
21 21
EVALUACION DE LA HERRAMIENTA
Seguimiento de control 01/07/20| 31/07/20
21 21
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