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Resumen 

 

La investigación titulada La Teoría de colas y la calidad de servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María, en dónde 

conseguimos identificar la congestión de largas colas que se presentan en la plataformas 

para realizar trámites documentarios de personas jurídicas, naturales y propiedad e 

inmuebles, evidenciando las molestias y quejas generadas de los usuarios por los retrasos 

de cada servicio generado dentro de la entidad, presentándose así una problemática. La 

duración en el que ejecutó esta investigación fue durante un tiempo de 8 meses 

aproximadamente, las teorías en las que se establece la tesis son de los autores Jacobs y 

Chase para la variable la teoría de colas y Gutiérrez, Gutiérrez y Garibay para la variable 

calidad de servicio, la investigación es de tipo aplicada, nivel descriptivo – correlacional, 

diseño no experimental - transversal y enfoque cuantitativo, se tiene como objetivo 

determinar la relación que existe entre la teoría de colas y calidad de servicio al usuario en 

la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María. La 

población está compuesta por 300 usuario, en la recopilación de datos se empleó como 

instrumento el cuestionario con la escala de Likert, el cual está compuesto por 30 ítems 

para las dos variables. Para efectuar el análisis de los datos para las dos variables se ha 

usado el programa estadístico SPPS 23. De igual manera, se utilizó con el propósito de 

realizar las tablas cruzadas con gráficos de porcentajes según lo formulado en la 

investigación, posteriormente se procedió a elaborar la interpretación de los resultados de 

las dos variables, el cual se ha calificado como deficiente a la teoría de colas en un 74.0% y 

deficiente a la calidad de servicio en un 72.0%. En cuanto a los resultados estadísticos 

logrados, a través de la prueba Rho de Spearman para la verificación de hipótesis entre las 

dos variables, se obtuvo una correlación positiva media de 0.500. Finalmente, para lograr 

reducir la cola larga, se tendrá que implementar un control administrativo para cambiar el 

mecanismo de tiempo de espera en las plataformas para la atención, con el objetivo de 

lograr la satisfacción de los usuarios mediante programas de sistema software para generar 

una atención eficiente. 

Palabras clave: control administrativo, mecanismo de tiempo de espera, satisfacción de 

usuario, eficiente. 
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Abstract 

The investigation titled The Theory of queues and the quality of service to the user in the 

National Superintendence of Public Registries SUNARP, Jesús María, where we were able 

to identify the congestion of long queues that are presented in the platforms to carry out 

documentary procedures of legal persons, natural persons and property and real estate, 

evidencing the annoyances and complaints generated by the users by the delays of each 

service generated within the entity, thus presenting a problem. The duration in which I 

carry out this investigation was during a time of 8 months approximately, the theories in 

which the thesis is established are of the authors Jacobs and Chase for the variable the 

theory of tails and Gutiérrez, Gutiérrez and Garibay for the variable quality of service, the 

investigation is of applied type, descriptive level - correlational, non-experimental design - 

transversal and quantitative approach, the objective is to determine the relationship that 

exists between the theory of queues and quality of service to the user in the National 

Superintendence of Public Registries SUNARP, Jesús María. The population is made up of 

300 users. The data collection instrument used was the Likert scale questionnaire, which is 

made up of 30 items for the two variables. The statistical program SPPS 23 has been used 

to analyze the data for the two variables. Similarly, it was used for the purpose of making 

cross tables with percentage graphs as formulated in the research, then proceeded to 

develop the interpretation of the results of the two variables, which has been rated as 

deficient to the theory of queues in 74.0% and deficient to the quality of service in 72.0%. 

Finally, in order to reduce the long queue, an administrative control will have to be 

implemented to change the mechanism of waiting time in the service platforms, with the 

objective of achieving user satisfaction by means of software system programs to generate 

an efficient service. 

Keywords: administrative control, waiting time mechanism, user satisfaction, efficient
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I. Introducción 

La realidad problemática, a nivel internacional López y Joa (2018) analizaron sobre las 

colas que se forman en el servicio de una farmacia, en lo cual concluyeron que debido a no 

ser atendidos rápidamente los usuarios casi siempre abandonan el lugar sin comprar el 

medicamento ocasionando así insatisfacción a los clientes. Morejón e Iglesia (2014) 

llegaron a la conclusión sobre la espera que se da en el servicio del transporte lo cual ha 

generado inconveniente durante el procesamiento productivo con el estancamiento de la 

cosecha y de los medios de transporte debido que al momento de la producción de cosecha 

la maquinaria se llena de grano y los transporte no se abastece por lo cual llega a 

destiempo. Gallardo y Reynaldos (2014) comentaron sobre la calidad de servicio en las 

empresas en el cual resaltaron que los clientes son un factor vital para que las empresas 

tengan éxito, finalmente concluyeron que los colaboradores tienen que retroalimentarse 

constantemente, así dar una excelente amabilidad al usuario. Vargas, Guadalupe y Guerra 

(2010) escribieron sobre el servicio de una pizzería en el cual comentan sobre las 

preferencias de los clientes que en su gran mayoría se enfocan en los sabores, en la cultura, 

costumbres y dejar de seguir al líder. 

A nivel nacional, Johnson señaló en el diario Gestión. (2016) en el cual hace énfasis sobre 

las colas que se genera en el BCP para gestionar una cuenta, depositar, entre otros, para dar 

solución de reducir el tiempo de espera ha gestionado la plataforma digital, habilitado 

kioscos para que las personas puedan abrir sus cuentas de ahorros y estén satisfechos con 

el servicio brindado. Ochoa en el diario Gestión (2018) concluye que todas las empresas 

viven de los clientes, por el cual se tiene que llegar hasta el consumidor a satisfacer sus 

necesidades porque si no puede ser que el cliente no vuelva a realizar un servicio o 

producto. A nivel local, SUNARP, está ubicada en avenida Edgardo Rebagliati 56, Jesús 

María 15072. Es una organización que se dedica a los trámites documentarios de personas 

naturales, jurídicas y propiedad inmueble abogando por la seguridad y protección de sus 

localidades registradas. Para ello, se ha detectado problemas que se está generando al 

realizar una documentación para todos los usuarios esto se enfoca en la línea de espera 

realizando una formación de cola para obtener a un servicio de atención.  

La incomodidad de los usuarios es diaria, la espera para adquirir un servicio lleva consigo 

emociones y percepción como irritación, reclamos, pérdida de tiempo, angustia, frustración 

en los usuarios afectando la experiencia del servicio otorgado por el personal. (Anexo 07)  
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Sunarp, maneja diversas actividades, entre otras, la presentación de títulos, orientación al 

usuario, lectura de títulos, lectura virtual, certificados literal, recepción de documentación, 

y otros. La elevada demanda del servicio para cada actividad se ha observado en riesgo por 

los diferentes requerimientos de los usuarios, lo cual no permite suministrar en cada 

plataforma, mediante el horario de servicio se aprecia una intensa y extensa cola de espera 

de usuarios lo que retrasa el tiempo de permanencia adentro de la entidad, perjudicando la 

captación de la duración del tiempo. Asimismo, el servicio que trae a consecuencia de la 

formación de las colas largas nos muestra usuarios insatisfechos lo cual genera una imagen 

perjudicial, pérdida de fidelidad y pérdida de ingresos. La calidad de servicio se encuentra 

representada por la experiencia vivida dentro de la organización al brindar una atención.  

Actualmente, el cliente (usuario) es más exigente en asunto de servicio y derechos, están 

mayormente informados, los reclamos se hacen evidentes con más continuidad (Anexo 

08). La institución cuenta con un libro de reclamación, por lo que usuarios pueden acceder 

para los reclamos, por el tiempo de espera, largas colas y servicios mal recibidos 

evidenciando la déficit de control para determinar la satisfacción del usuario, lo cual se 

muestra demoras en la atención en el año 2017 con un 70.60% y en el año 2018 con un 

73.40%, apreciándose un incremento de 2.8% de reclamación en el último período. (Anexo 

09). Para determinar la teoría de cola y servicio de calidad que coopere para la prosperidad 

en el procedimiento de atención al usuario en Sunarp. Se planteó como objetivo la 

investigación de campo a través de la preparación de instrumentos con la recaudación  de 

datos y opiniones del usuario para tener en cuenta la realidad actual de los tiempos de 

espera. Sabiendo que los usuarios forman parte importante de la entidad dando medida a 

los problemas que vienen presentando dentro de la entidad  al realizar trámites 

documentarios.  

Con respecto a los trabajos previos, en el ámbito Internacional, se considera Cazorla 

(2014). Presentó su tesis titulada Análisis estadístico mediante teoría de colas para 

determinar el nivel de calidad de servicio del paciente atendido en el departamento de 

admisiones del hospital provincial general docente. Para ello se utilizó 250 personas 

elegidos de forma aleatoria. Se trazó como objetivo definir si el vínculo entre la teoría de 

colas y el nivel de calidad de servicio del paciente orientado en el área administrativa; las 

probabilidades empleadas por el autor es describir la relación de las teorías. Las teorías 

utilizadas por el investigador están referidas cuanto a la primera variable teoría de colas 
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Taha (2012) en su libro Investigación de operaciones y la segunda variable nivel de calidad 

de servicio mencionó al autor Calva (2009) en su libro calidad de servicio del usuario.  La 

metodología empleada para esta exploración es de tipo aplicada, de nivel descriptivo-

correlacional, con diseño no experimental-transversal, para ello aprovecho utilizar una 

localidad de 1000 pacientes elegidos de forma aleatoria. Se utilizó la encuesta, recolección 

de datos fue el cuestionario y el instrumento mediante la escala de Likert. Por lo tanto, 

existen evidencias suficientes para afirmar que el modelo de la teoría de cola  tiene 

relación positiva moderada (Rho = 0.464) con un nivel de Significancia 0.05. Se concluye 

que el prototipo adecuado es de dos preceptores en el módulo, para vencer la calificación 

satisfactoria y contribuir al Proyecto de aumento el Buen vivir. El aporte respalda el 

estudio, porque implementa análisis estadísticos mediante la teoría de cola determinando la 

reducción de tiempo de espera para los usuarios que realizan trámites día a día el 

instrumento de recolección de datos fue del usuario mostrando aspectos analíticos de 

problemas, por lo cual implementa técnicas de control mediante ello se mide la capacidad 

de eficiencia del personal al brindar una calidad de servicio satisfaciendo sus necesidades.  

Aguilar, Cruz y Regalado (2014). Presentaron en su estudio titulado Modelo de la teoría de 

colas para optimizar los tiempos de espera de los pacientes de medicina general de la 

unidad comunitaria de salud familiar .Para ello se utilizó 500 personas elegidos de forma 

aleatoria. El objetivo general de la búsqueda dada fue estudiar el lugar real de las colas 

largas de los pacientes de medicina general; la importancia de las teorías explicadas por los 

autores hace ver el nivel de correspondencia de ser entre la teoría de cola y calidad de 

servicio. En su teoría utilizada por el investigador está referida en la variable Modelo de 

teoría de cola, mencionó al autor García (2001) en su libro Teoría de líneas de espera: 

modelos de colas y tiempo de espera, mencionó al autor Sánchez (2003). La metodología 

aplicada para el proyecto de averiguación es de tipo aplicada, nivel descriptivo-

correlacional, con diseño no experimental-transversal, para ello se empleó una población 

de 79,169 persona elegidos aleatoriamente. Resultados estadísticos: Debido a que p 

(unilateral) = 0.000 es menor que 0.05, se rechaza la hipótesis nula- Ho; y se acepta la 

hipótesis alterna- H1. Por lo tanto, existen evidencias suficientes para afirmar que el 

modelo de la teoría de cola  tiene relación positiva moderada (Rho = 0.642) y significativa 

con la variable de tiempos de espera. 
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Concluyó implementar una mejora en el tiempo de espera de los pacientes mediante el 

modelo de colas ya que ayuda a minimizar los tiempos de demora lo cual habrá una mejora 

en el servicio. El aporte indicado ampara la investigación realizara ya que tiene como 

semejanza en cuanto al estudios de las variables, metodología y el problema abarcado en el 

proyecto de investigación lo cual aporta un modelo para la investigación.  

Daem y Onder (2011) en la tesis titulada La teoría de cola como interviene en la calidad de 

servicio al usuario en los establecimientos minoristas. Se trazó como objetivo fijar cómo 

influye la teoría de cola respecto a los servicios brindados en las tiendas de ventas; las 

teorías empleadas por los autores se enfocan en la reducción de la línea de espera. La teoría 

utilizada para las variables fue los autores Dabholkar et al. (2003) afirman que, en el 

establecimiento minorista, la principal ventaja de las TMS es la minoración  de la duración  

de retraso en el proceso de pago. Por otra parte, Weijters et al. (2007) Han demostrado que 

la relación negativa entre el tiempo de espera percibido en el momento de pago y la 

satisfacción general será más fuente para los usuarios de SST que para los no usuarios. La 

metodología empleada en el estudio es de tipo de investigación descriptivo- correlacional, 

con diseño no experimental, para ello calcula un poblamiento de 7500 personas   de tal 

manera que se realizó la muestra que estuvo conformada por 450 usuarios de manera 

aleatoria. Se empleó la encuesta, recopilación de datos fue la encuesta y el instrumento 

mediante la escala de Likert. Se obtuvo los siguientes resultados la teoría de cola tiene una 

directa relación con la calidad de servicio al usuario en los establecimientos minoristas, 

Bélgica; de manera positiva, baja (Rho = ,338) y significativa (p = 0,008 • α = 0,05) con la 

calidad de servicio. 

Finalmente concluyó que el ahorro de tiempo es fundamental para los usuarios lo cual 

permite que los clientes se vayan satisfactoriamente al recibir el servicio brindado. El 

aporte del antecedente respalda el proyecto de investigación, en el cual desarrolla la 

importancia de la reducir de colas a través de un buen servicio sistematizado, es por ello 

que nos servirá de apoyo para el final de nuestra discusión de estudio 

Con respecto al ámbito nacional, se tiene a Cano y Vilca (2017). Presentó su tesis titulada 

El impacto de la reducción de tiempos de espera en la calidad de servicio para los 

visitantes del Banco de Crédito del Perú. Se utilizó la encuesta, recolección de datos fue el 

cuestionario y el instrumento mediante la escala de Likert. Se trazó como objetivo 

confirmar la deducción de los plazos de espera, contribuyendo a mejorar la calidad de 
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atención de las visitas. Las hipótesis empleadas por el autor es mencionar el tiempo de 

espera y la calidad de atención. Las teorías utilizadas por el investigador están referidas 

cuanto al primer variable tiempo de espera, mencionó al autor Gonzales (2003) en su libro 

Manual práctico de investigación de operaciones I y para la segunda variable calidad de 

servicio mencionó al autor Alcalde (2009) en su libro Calidad. La metodología aplicada es 

el enfoque cuantitativo de tipo aplicada, nivel descriptivo-correlacional, con su diseño no 

experimental-transversal, para ello se utilizó 500 visitantes de la población, por lo que su 

muestra fue 116 visitantes una elegida de forma aleatoria.  

El resultado obtenido sé identifico que si existe una correlación positiva moderada entre las 

variables de estudio a través del Rho Spearman 0.371 con un nivel de Significancia 0.05, 

las evidencias estadísticas nos conducen a rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis 

alternativa, es decir, optimizar la reducción de los tiempos de espera incorporando un 

módulo adicional que permita realizar operaciones en efectivo mejora la calidad de 

servicio de los Visitantes del BCP. Se concluye en plazos de espera si contribuye con la 

calidad de atención de las visitas. El aporte de la tesis mencionada fue de mucha ayuda al 

importe de información, la claridad y la finalidad de la reducción de tiempo de espera, la 

correspondencia que cuenta con la calidad de servicio dentro de la organización, ya que es 

aplicado en los usuarios que constantemente nos visitan para realizar trámites 

documentarios, certificados literales, lectura de títulos, vigencias de poderes, lo cual 

incrementa la confianza y compromiso del personal a la hora de brindar información  y 

asumir responsabilidad. 

Urcia y Varela (2017). Presentó su tesis titulada Influencia de los tiempos de espera para la 

atención en ventanilla en la calidad de servicio del Banco de Crédito oficina El Porvenir. 

Se trazó el objetivo describir los dominios de los plazos de espera paras las atenciones y 

calidad de servicio, las teorías empleadas por el autor es mencionar la importancia de 

reducción de los plazos de espera. Las teorías utilizadas por el investigador están referidas 

cuanto a la primera variable tiempos de espera, menciono al autor Cashlogy (2017) en su 

libro ¿Por qué es importante reducir el tiempo de espera de nuestro cliente? y para la 

segunda variable calidad de servicio menciono al autor Séto (2004) en su libro de la 

calidad de servicio a la fidelidad del cliente. La metodología aplicada es el enfoque 

cuantitativo de tipo aplicada, nivel descriptivo-correlacional, con su diseño no 

experimental-transversal, para ello aprovecho utilizar una localidad de 200 clientes 
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elegidos de forma aleatoria. Los resultados obtenidos sé identificó que si existe una 

correlación positiva moderada entre las variables de estudio a través del Rho Spearman 

0.611 con un nivel de Significancia (Bilateral) < 0.01, afirmando hipótesis general de la 

investigación donde el tiempo de espera influye significativamente en la Calidad de 

Servicio. Se concluye que esta investigación señala que los clientes acostumbran a percibir 

la calidad de servicio, relacionando el desempeño, explicaciones, plazos de espera en las 

colas. El aporte de la tesis determinó que el tiempo de espera y calidad de servicio influye 

mucho en el desempeño laboral de los trabajadores enfocándose directamente en las 

expectativas de los usuarios, teniendo en cuenta la autonomía para tomar decisiones y 

resolviendo problemas en el momento determinado, generando compromiso y 

satisfaciendo las necesidades de los clientes.  

En la investigación realizada por Cueva (2017). Presentó su tesis titulada Sistema de línea 

de espera y la percepción de la calidad de servicio de un establecimiento de salud. Se trazó 

como objetivo general emplear la correlación que existe entre el sistema de línea de espera 

y la percepción de la calidad de servicio; Las hipótesis empleadas por los autores es 

enfocarse en observar el grado de relación entre las variables. Las teorías utilizadas por el 

investigador están referidas cuanto a la primera variable línea de espera, menciona al autor 

Chivilches (2000) en su libro Investigación operativa II y la segunda variable calidad de 

servicio, mencionaron a los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) en su libro A 

conceptual model of service quality and its implications for future research. Journal of 

Marketing. La metodología utilizada en esta investigación es de tipo aplicada, de nivel 

descriptiva-correlacional, con diseño no experimental - transversal, para ello estudio una 

localidad de 225 usuarios externos, su muestra fue conformada por 76 usuarios externo 

elegida de manera probabilísticas aleatoria simple. Los resultados evidenciaron que, si 

existe una correlación significativa entre el sistema de línea de espera y la percepción de la 

calidad de servicio, siendo el nivel de significancia 0.05 y el coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman 0,831.  

Se concluye que deben mejorar la gestión de calidad y a través de toma de decisiones 

realizar un plan de proyecto de mejora continua. Respalda el proyecto de investigación en 

donde finalmente nos sirve para analizar y hacer comparaciones para las discusiones de los 

antecedentes, así mismo retroalimenta nuestra investigación insertando ideas muy 

puntuales.  
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En relación a las Teorías Relacionadas, según Hernández, Fernández y Baptista (2014) 

explicaron: “es una posesión que puede cambiar y cuya modificación  es susceptible de 

calcular  u analizar” (p.218). En la presente investigación tenemos a la variable 1: La teoría 

de cola. Según Jacobs y Chase (2011) indicaron: “[...] la teoría de cola no solamente es una 

situación de un sistema operativo, si no que en su gran mayoría se controlan mediante la 

dirección y proyecto del sistema […]” (p.234). En la actualidad la línea de espera es 

fundamental para las empresas ya que con lleva a dar solución sobre los problemas de las 

colas de los servicios brindados a los usuarios en las distintas entidades, es por ello que se 

contrala por medio de una jefatura a través de las tomas de decisiones, de rediseñar nuevos 

sistemas y disminuir costos de beneficio de servicios. El autor establece las siguientes 

dimensiones: Llegada de los clientes, factor de sistema de fila, disciplina de fila y salida de 

sistema. 

En cuanto a la llegada de los clientes, consta de la llegada del usuario hacia el sistema de 

servicio donde puede ser población finita o infinita. Y cuyos indicadores son: población 

finita, población infinita y demanda de servicio; Factores del Sistema de fila, es el número 

de línea de espera y básicamente en cuanto la cantidad de números de Servidores. Y cuyos 

indicadores son: longitud, número de líneas, patrón y cantidad limitada; Disciplina de la 

fila, es un reglamento o una serie de reglamentos. Y cuyos indicadores son: grado de 

paciencia, primero en entrar, primero en salir, menor tiempo de procesamiento, 

reservaciones primero, urgencias primero y necesidades limitadas; Salida del sistema de 

filas, son dos posibles caminos de servicio, como la probabilidad que el usuario puede 

regresar a la entidad y puede ser un nuevo competidor de un servicio o la otra probabilidad 

escasa de otro servicio. Y cuyos indicadores son: poca probabilidad de otro servicio y 

regreso a la población fuente.  

Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008) mencionaron: “La teoría de colas es aplicable para 

organizaciones de bienes de servicios o productos, ya que tiene la finalidad la llegada de 

los usuarios en la propiedad de procesamiento de dicho sistema para brindar un servicio” 

(p.292). La teoría de cola analiza las situaciones de demanda del servicio presente en las 

empresas, así mismo ayuda a implementar, gestionar nuevos planes de mejora continúas y 

disminuir las colas de los clientes brindando un excelente servicio de calidad. El autor 

establece las consecutivas dimensiones: longitud de fila, cantidad del usuario en el sistema 

y tiempo de espera en colas.  
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Collier y Evans (2007) enunciaron: Las filas son un análisis metódico de las series en 

esperas. Las costumbres a diario esperar formando una cola para recibir un servicio, como 

por ejemplo en los supermercados, bancos, kioscos, entre otros. (p.22). La línea de espera, 

es un diseño la cual hallamos inacabablemente en nuestras actividades frecuente para 

percibir un tipo de servicio. Además, nos permite modelar sistema de agentes que 

demandan la prestación de servicios minimizando la capacidad de actividades y trabajos 

pendientes. El autor establece las siguientes dimensiones: clientes que esperan el servicio, 

servidores que suministran el servicio y una línea de espera o cola. Asimismo, se está 

complementando el marco teórico de la Teoría de Colas, con artículos científicos, 

Alvarado y Trespalacios (2016) mencionaron que los tiempos de espera nunca van a ser 

eliminados del todo en los servicios, por lo que se debe continuar en la búsqueda de nuevos 

enfoques que permitan mejorar la satisfacción del usuario durante el tiempo en el que no es 

atendido; Navas (2017) mencionó que la teoría de las colas se conoce como Teoría de 

Sistemas Aleatorios que tiene las soluciones para la interferencia estadística y el problema 

de comportamiento y optimización en el sistema de colas; Lee y  Chen (2019) comentaron 

que una pantalla de espera es un mecanismo proactivo que se han sugerido para gestionar 

la espera en línea; Loving, Ellis, Rippee, Steele, Schomer y Shoemaker (2017) explicaron 

que los tiempos de espera han recibido un escrutinio cada vez mayor como un indicador 

importante de la satisfacción del paciente; Mosayebi, Hasani y Dehyadegari (2019) 

anunciaron que la gestión de colas es como un cuello de botella significativo para la 

eficiencia del sistema; Roy (2016) explicó que se puede analizar el tamaño de la cola y el 

tiempo de espera, o se pueden estudiar y manipular elementos dentro de una cola, de 

acuerdo con factores como prioridad, tamaño u hora de llegada; Wiesel y Freestone (2019) 

explicaron sobre las colas que son fundamentales para la forma en que los habitantes de la 

ciudad gastan su tiempo, tienen acceso a recursos críticos y realizan las diferencias 

sociales; Wu, Zhao y Shen (2018) explicaron sobre la modelización correcta del tiempo de 

espera es fundamental para evaluar el rendimiento de los sistemas de fabricación; Xia Hu, 

Barnes y Golden (2018) describieron que la espera se debe a una falta de personal que hace 

que no haya empleados suficientes para atender toda la demanda; Yoon y Albert  (2018) 

explicaron el uso de la herramienta  de apoyo al proceso educativo, se ha expandido y 

perfeccionado en los últimos años, favoreciendo el intercambio activo de conocimiento; 

finalmente Kyoung, W., Seong, B. y Young, U. (2017) dijeron sobre la teoría de las colas, 



 

      

9  

se reconoce que las soluciones a los problemas de las colas podrían alcanzarse de tres 

maneras: mediante métodos analíticos, numéricos y de simulación. 

Con respecto a la variable 2: Calidad de servicio. Según Gutiérrez, Gutiérrez, Díaz y 

Garibay (2015)  mencionaron: […] La cantidad numérica que los expertos indican que la 

satisfacción del cliente se realiza en un reducido plazo, ante que la calidad en el servicio es 

un comportamiento formado a través de cálculo a largo plazo de un desempeño, sin 

embargo; los conceptos se relacionan por el comportamiento de compra y la atención al 

cliente (p.319). La calidad de atención, es capacidad para satisfacer a nuestros usuarios 

superando las expectativas logrando la fidelización, así mismo el servicio son las 

actividades que se interrelacionan con los clientes con el fin que obtengan un producto o 

servicio determinado en una plaza adecuada. Por otro lado, el servicio se encarga de 

atender las consultas y reclamos de clientes brindando soluciones y respuestas a cada de 

una de ellas.  El autor establece las siguientes dimensiones: Tangibles, confiabilidad, 

capacidad de respuesta, garantía y empatía. 

Por lo que, tangible, consta en una amplia diversidad de elementos, como escritorios, 

iluminación, bosquejo, impresoras, computadoras, engrampadoras, perforadoras, 

correspondientes al acceso del personal. Además, el componente tangible se centra en 

equipos e instalaciones y materiales de comunicación. Y cuyos indicadores son: materiales 

de comunicación, equipos modernos e instalaciones físicas; Confiabilidad, competencia 

que mantiene cada institución para ofrecer un servicio ordenado, seguro y moderado. Se 

brinda un servicio de manera eficaz y eficiente desde un primer momento que se realiza 

cada atención con el usuario. Y cuyos indicadores son: precisión, capacidad para 

desempeñar el servicio y seguridad; Capacidad de respuesta, compromiso de la 

organización en ofrecer un servicio de manera oportuna y eficiente. También es 

considerado como el cumplimiento a tiempo de los compromisos y actividades, la eficacia 

al realizar una tarea pendiente y el acceso a brindar una información rápida. Y cuyos 

indicadores son: calidad de servicio, capacidad para  apoyar a los usuarios y brindar un 

servicio eficaz; Garantía, protección que ofrece a los usuarios y amparo al realizar sus 

operaciones. Así mismo, la educación refleja la amabilidad, consideración y gentileza que 

se expresa al interactuar con el cliente.  

Y cuyos indicadores son: credibilidad, fiabilidad y compromiso; Empatía, Disposición de 

la institución al brindar y ofrecer a los usuarios una atención personalizada. Capacidad de 
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percibir el sentimiento de otro como propios, comprendiendo las necesidades de los 

usuarios priorizando su compromiso a fondo de sus cualidades y necesidades personales. 

Cuyos indicadores son: respeto, amabilidad y contacto personal amistoso.  

Lovelock y Wirtz (2009) indicaron: “La institución necesita conocimiento para ser apto de 

plantear conceptos y presencia de medición de calidad de servicio, para identificar el 

proceso de servicio y el diseño de funcionamiento de acciones para calidad de servicio”. 

(p.418). El servicio es experiencia obtenida mediante un producto o servicio, llamamos 

calidad al proceso constante de mejora en las personas que busca cubrir las necesidades. 

Así mismo, debemos entrenar, informar y capacitar a nuestro personal para que den 

solución a problemas que generen los usuarios. El autor establece las siguientes 

dimensiones: credibilidad, seguridad, acceso, comunicación, comprensión del cliente, 

tangibles, confiabilidad, respuesta, habilidad y cortesía.  

Douglas y Batescon (2013) indicaron: “Que la calidad de servicio es una clave para el 

éxito de una institución, superando expectativas de los clientes otorgando la información 

necesaria y precisa, permitiendo dar soluciones a los problemas que se pueden enfrentar 

día a día”. Asimismo, el brindar un servicio de calidad es obtener la fidelidad de nuestros 

usuarios satisfaciendo sus necesidades. El autor establece las siguiente dimensiones: 

seguridad, responsable, sensible, entendido, completo, puntual, preciso, fiabilidad, 

empatía, habilidad de escucha, habilidad de pregunta y elementos tangibles.  

Uribe (2010) indicó: “La calidad en términos generales, es la respuesta a los 

requerimientos del cliente, ya que; un mismo producto o servicio poda dar respuestas a la 

necesidad de los clientes satisfaciendo sus necesidades”. (p.41). Actualmente la calidad de 

servicio al usuario es primordial para asegurar la rentabilidad y éxito de la organización, 

así mismo busca fidelizar a los usuarios o clientes al momento de brindarle el servicio con 

una atención personalidad hasta llegar al usuario rapidez en la atención al usuario y un 

ambiente atractivo para llegar a complacer las exigencias del consumidor. El autor 

establece las siguientes dimensiones: tangibles, confiables, respuesta y certidumbre.  

Schnarch (2013) describió: “En diversas instituciones, la calidad de servicio para el usuario 

permanece firmemente enlazada en su éxito: prestar atención, captar y estar apto a dar 

solución al usuario son algunas de las posturas que generan una eficiente atención […]”. 

(p.343). La calidad de servicio, es una ventaja competitiva de una empresa, nos ayuda a 
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mejorar continuamente con el compromiso del personal que se involucra dentro de la 

empresa. Además, la calidad es un instrumento de medición que permite evaluar el 

desarrollo, productos y servicios asegurando la satisfacción de los usuarios, midiendo el 

cumplimiento en la actividad determinada en el proceso empresarial.  

El autor establece las siguientes dimensiones: confiabilidad, seguridad, tangibles, atención 

y respuesta. Asimismo, se está complementando el marco teórico de Calidad de Servicio, 

con artículos científicos, Kumar, Singh, Kharab (2017) explicaron los parámetros 

operativos que afectan a la calidad de servicio al cliente; Nedeliaková, Štefancová, Kudláč 

(2017) mencionaron que la medición eficaz de la calidad de los servicios no puede 

limitarse a un momento determinado, por lo que es necesario garantizar un control 

continuo de la calidad; Romero Fernández, Arromero, Álvarez Gómez  y Álvarez Gómez 

(2018) describieron la satisfacción de los clientes es una necesidad para ser eficientes y 

competitivos en los momentos actuales, pues de ello depende en gran medida la reputación 

de las organizaciones; Salazar, W y Cabrera, M. (2016) explicaron que la calidad  de los 

servicios debe ser una prioridad para las organizaciones pues se considera un importante 

antecedente de la satisfacción de los clientes; Sugandi, Kurniawan y kurniawan (2018) 

anunciaron que el éxito de los colegios y/o universidades está determinado por la calidad 

del servicio, que puede identificarse a través de la satisfacción de sus clientes, estudiantes y 

profesores; Udo, Bagchi y Kirs (2010) explicaron la influencia indirecta o mediadora de la 

satisfacción en la web, la calidad del servicio y las intenciones de comportamiento es más 

fuerte que la influencia directa del servicio web, la calidad en las intenciones de 

comportamiento; Van der Kooy, Birnie, Valentine, de Graaf, Denktas, Steegers y  Bonsel 

(2017) comentaron que se  entiende por calidad de servicio, a la capacidad de una red para 

sostener un comportamiento adecuado; Velmurugan, Shubasini, Saravana, Bhavan y  

Selvam (2019) dijeron que la calidad se ve y se define como una técnica de evaluación en 

la que se comparan sus necesidades y sus puntos de vista sobre el servicio prestado por el 

cliente; Vera y Trujillo (2018) mencionaron que la calidad del servicio del personal de 

análisis clínicos y la calidad de las instalaciones también tuvieron impactos significativos. 

Sin embargo, factores como calidad del servicio de los enfermeros(as), calidad del servicio 

del personal de farmacia, y calidad en la recepción (turnos), no tuvieron un impacto 

estadísticamente significativo; finalmente Wang, Lin, Chou y Li  (2019) indicaron sobre el 

servicio al cliente se convierte en pilar fundamentar de subsistencia de las instituciones en 

el mercado. (p.495). 
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Respecto a la formulación del problema; según, Bernal (2010) explicó: “Aquello que 

transforma en deseo de consideración de requisito de comprender y así mismo aprender  la 

variable” (p.88). Para ello, se planteó el siguiente problema general: ¿Qué relación existe 

entre la teoría de cola y la calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional 

de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María?; así como los siguientes problemas 

específicos: ¿Qué relación existe entre la llegada de clientes y la calidad de servicio al 

usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús 

María?; ¿Qué relación existe entre los factores del sistema de fila y la calidad de servicio al 

usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús 

María?; ¿Qué relación existe entre la disciplina de fila y la calidad de servicio al usuario en 

la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María?; ¿Qué 

relación existe entre la salida del sistema de fila y la calidad de servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María? 

Por otra parte, se realizó la justificación del estudio, según Bernal (2010) explicó:” Es 

cuando la  finalidad  del estudio es generar reflexión y discusión sobre el estudio, 

comprobar una teoría, comparar resultados del conocimiento real” (p.104). Para ello se 

describe la justificación Teórica, el actual trabajo de estudio pretende dar a saber la 

correlación de la teoría de cola y la calidad de servicio del usuario. El contenido de 

investigación será de mucha importancia para la organización en estudio y otras entidades 

que buscan mejorar la cola y de la misma forma brindar una buena calidad de servicio al 

usuario. Para el estudio de las variables se utilizaron los teóricos principales, Jacobs y 

Chase para la primera variable (teoría de cola) y Gutiérrez, Gutiérrez, Díaz y Garibay, la 

segunda variable (calidad de servicio); Justificación Práctica, las propuestas desarrolladas 

ayudaran para mejorar la experiencia de los usuarios. Los inconvenientes que podría 

resolver esta búsqueda sería disminuir el exceso colas y reclamos por la calidad de 

servicio. La utilidad que se brindará de esta investigación sería la optimización de visitas 

de los usuarios para realizar trámites documentarios logrando reducir la gestión de colas y 

de ésta manera reduciríamos su tiempo de espera, lo que hará que se sientan más 

satisfechos con la atención brindada. 

Justificación Social, el proyecto de investigación logra generar ideas para que las 

organizaciones a nivel nacional, puedan determinar la teoría de cola y calidad de atención 

obteniendo un efecto positivo en la entidad para la satisfacción del usuario, asimismo se 

buscará orientar a los usuarios correctamente para la eliminación de colas innecesarias. 
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Además, logrará  que los futuros profesionales del campo de administración puedan 

realizar y utilizar la teoría de cola y calidad de servicio logrando la innovación; 

Justificación Metodológica, desde la perspectiva metodológica este estudio es relevante ya 

que ayudo de instrumentos de medición de las variables y de recaudación de datos como 

encuestas, mediante el cuestionario se aplicó la escala Likert y  el programa de SPSS 23, se 

determinó los resultados conseguidos y por lo tanto se pudo desarrollar la estrategia con la 

cual se planteará la solución al problema de la Sunarp, el cual servirá de apoyo para 

emplearlas a otras investigaciones con un problema semejante.  

En cuanto a la hipótesis general según Hernández, Fernández y Baptista (2014) explicaron: 

“es lo que utilizamos para evidenciar las suposiciones que se trate de verificar o 

desertificar  del fenómeno investigado” (p.108). Se describe: Existe relación entre la teoría 

de cola y la calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros 

Públicos-SUNARP, Jesús maría. Y las hipótesis específicas son: Existe relación entre la 

llegada de clientes y la calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de 

los Registros Públicos SUNARP, Jesús María; Existe relación entre los factores del 

sistema de fila y la calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los 

Registros Públicos SUNARP, Jesús María; Existe relación entre la disciplina de fila y la 

calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos 

SUNARP, Jesús María; y, Existe relación entre la salida del sistema de fila y la calidad de 

servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, 

Jesús María. 

Se planteó como objetivo general según Hernández, Fernández y Baptista (2014) 

explicaron: “se busca con la investigación, ante todo aportar solucionar un problema” 

(p.206). Para lo cual debemos Determinar la relación que existe entre la teoría de cola y la 

calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos 

SUNARP, Jesús María. Y como objetivos específicos: Identificar la relación que existe 

entre la llegada de clientes y la calidad de servicio al usuario en la Superintendencia 

Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María; Identificar la relación que 

existe entre los factores del sistema de fila y la calidad de servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María; Identificar la 

relación que existe entre la disciplina de fila y la calidad de servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María; y, Identificar 
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la relación que existe entre los factores del sistema de fila y la calidad de servicio al 

usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María. 

II.  Método 

2.1. Tipo y Diseño de la investigación  

Tipo de investigación 

Sánchez y Reyes (2015) explicó: “la búsqueda aplicada y se enfoca por averiguar 

su aplicación a través de estudios teóricos de establecidas situaciones precisas y los 

resultados de experiencias que se deriven de ella que tiene con resultado conocer la 

sustantividad” (p.5). 

 

El modelo de investigación es aplicada porque empleamos estudios teóricos para 

respaldar nuestra problemática.  

Diseño de la investigación  

Hernández, Fernández y Baptista (2014) explicaron: “[…] diseños no 

experimentales de corte transversal ya que no se manipula las variables. Es transversal 

porque se da en un instante único y un espacio único […]” (p.28). 

El proyecto de estudio es no experimental transversal, porque no se manipula la 

variable independiente contamos con la primera variable (teoría de cola), la segunda 

variable (calidad de servicio), tal manera vamos a obtener los datos en un solo momento.   

Nivel de la investigación  

Hernández, Fernández y Baptista. (2014): “El nivel es descriptivo correlación ya 

que se mide dos variables o más variables que tiene como finalidad dar a conocer si estas 

se relacionan con el mismo objetivo” (p.30). 

El grado del estudio será descriptivo- correlacional, puesto que vamos a comparar 

la relación a través de las dos variables de la teoría de cola y la calidad de servicio al 

usuario en la entidad SUNARP. El estudio de investigación se realizó con el método 

hipotético – deductivo, ya que surgió de suposiciones con el propósito de dar a conocer 

casos reales, relacionados con la formulación del problema de esta manera se comprobó la 

veracidad de recolección de datos. 
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Enfoque 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) indicó que: “El enfoque cuantitativo 

emplea recopilación de información para evidenciar las hipótesis, expresado mediante 

valores matemáticos y el estudio estadístico, con la finalidad constituir pautas de conducta 

y evidenciar teorías” (p.4). 

Es un enfoque cuantitativo porque es medible, se hace la recopilación de datos a 

través de entrevistas reales para llegar a las conclusiones validadas. 

2.2. Operacionalización de variable 

 

López. (2013) sostiene: “El equivalente concepto de las variables determinadas en 

la investigación refleja la locución del significado teórico que la investigación atribuye a 

cada variable con la finalidad de conseguir los objetivos específicos planteados” (p.9).  

Proceso mediante se realiza la transformación de la variable las cuales permiten ser 

medibles para el cumplimiento de los objetivos. 

 

Variable 1: La Teoría de Cola 

            Jacobs y Chase (2011) indicaron: “[...] la teoría de colas no solamente es una 

situación de un sistema operativo, si no que en su gran mayoría se controlan mediante la 

dirección   y proyecto del sistema […]” (p.234). 

 

Variable 2: Calidad de servicio 

Según Gutiérrez, Gutiérrez, Díaz y Garibay (2015)  mencionaron:  

 

[…] La cantidad numérica que los expertos indican que la satisfacción del 

cliente se realiza en un reducido plazo, ante que la calidad en el servicio es 

un comportamiento formado a través de cálculo a largo plazo de un 

desempeño, sin embargo; los conceptos se relacionan por el comportamiento 

de compra y la atención al cliente (p.319). 
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VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALAS 

P
R

IM
E

R
A

 V
A

R
IA

B
L

E
 

L
A

 T
E

O
R

ÍA
 D

E
 C

O
L

A
 

Jacobs y Chase (2011) 

indicaron: “[...] la teoría de 

cola no solamente es una 

situación de un sistema 

operativo, si no que en su 

gran mayoría se controlan 

mediante la dirección   y 

proyecto del sistema […]” 

(p.234). 

 

La variable de la 

Teoría de colas se 

llevará a cabo 

mediante las 

dimensiones de 

llegada de clientes, 

factores de sistema 

de fila, disciplina 

de la fila  y salida 

de sistema. 

Llegada de 

clientes 

 

Población finita 

Población infinita 

Demanda de servicio 

         1 - 2 

         3 - 4 

         5 - 6 

 

Escala ordinal 

Tipo 

Likert 

 

1. Nunca 

2. Casi 

nunca 

3. A veces 

4. Casi 

siempre 

5. siempre 

Factores de 

Sistema de fila 

 

Longitud 

Número de líneas 

Patrón 

Cantidad limitada 

7 - 8 

9 - 10 

11 - 12 

13-14 

Disciplina de la 

fila 

 

 

Grado de paciencia 

Primero entra, primero sale 

Menor tiempo de procesamiento 

Reservaciones primero 

Urgencias primero 

Necesidades limitadas 

15 - 16 

17 - 18 

19 - 20 

21 - 22 

23 - 24 

25 - 26 

Salida de 

sistema 

Poca probabilidad de otro servicio  

Regreso a la población fuente 

27 - 28 

29 - 30 

Cuadro de Operacionalización de las variables: 

Tabla 1. 

Cuadro de operacionalización de las variables. 
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S
E
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U
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E

 

C
A

L
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

 
 

Según Gutiérrez, Gutiérrez, 

Díaz, y Garibay (2015)  

mencionaron: 

[…] La cantidad numérica 

que los expertos indican que 

la satisfacción del cliente se 

realiza en un reducido plazo, 

ante que la calidad en el 

servicio es un 

comportamiento formado a 

través de cálculo a largo plazo 

de un desempeño, sin 

embargo; los conceptos se 

relacionan por el 

comportamiento de compra y 

la atención al cliente (p.319). 

 

La variable de 

Calidad de servicio 

se llevará a cabo 

mediante las 

dimensiones 

tangibles, 

confiabilidad, 

capacidad de 

respuesta, garantía 

y empatía. 

Tangibles 

Materiales de comunicación 

Equipos modernos 

Instalaciones física 

 

31 - 32 

33 - 34  

35 - 36 

 

Confiabilidad  

 

Precisión 

Capacidad para desempeño del 

servicio 

Seguridad 

 

 

37 - 38 

39 - 40 

41 - 42 

 

Capacidad de 

respuesta 

 

Calidad de servicio 

Disposición para ayudar al cliente 

Servicio rápido 

 

43 - 44 

45 - 46 

47 - 48 

 

Garantía  

 

Credibilidad  

Fiabilidad  

Compromiso 

 

49 - 50  

51 - 52 

53 - 54 

 

Empatía  

 

Respeto 

Amabilidad 

Contacto personal amistoso 

55 - 56 

57 - 58 

59 - 60 

Escala ordinal 

Tipo 

Likert 

 

1. Nunca 

2. Casi 

nunca 

3. A veces 

4. Casi 

siempre 

5. siempre 
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2.3 Población, muestra y muestreo 

Población 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) “es el grupo de todos los sucesos de un 

grupo de todas las cantidades de muestreo” (p. 174). 

Los habitantes son una agrupación que puede ser determinada o indeterminada, que 

tiene como finalidad seleccionar a un conjunto pequeño de muestra, con el fin de realizar 

un proyecto de investigación. De los 2604 usuarios por día, que realizan diferentes trámites 

documentarios, se ha seleccionado la plataforma de Inscripción de Títulos que cuenta con 

300 usuarios para la descripción de nuestra población. 

Muestra  

Sánchez, Reyes y Mejía (2018) nos dice que la prueba “Es un grupo de personas 

que se selecciona a través de un sistema de muestreo probabilístico o no probabilístico” 

(p.93). 

La muestra es una parte de toda la población, esto se realiza mediante una selección 

de un sistema de muestreo ya sea probabilístico o no probabilístico. 

Arvelo (2011) indicó: “Es aquella en donde el conjunto de las muestras son también 

posibles, y en efecto cada sujeto de la población tiene igual posibilidad de caer en la 

muestra” (p.3). 

a. Criterios de inclusión: Totalidad de usuarios que obtienen un servicio en la 

entidad Sunarp. 

b. Criterios de exclusión: No fueron tomados en cuenta los colaboradores de la 

Sunarp. 

n= Tamaño de muestra 

N=Tamaño de población (300) 

Z=Nivel de significancia (1.96) 

O=Desviación estándar de la población 0.5 

e =Error muestral 0.05 

n 
                               

          (     )                    
  =169 usuarios
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  

Técnica de recolección de datos 

Kaplan y Saccuzzo (2006) explicó: “el método referido a un conjunto de 

procedimientos sistematizados, efectivo que sirven para dar solución en la cuestión 

práctico” (p.130). 

Lo cual, permitió tener información y recolección de datos mediante las 

herramientas y procedimientos sistemáticos. 

  

Instrumento de recolección de datos  

Arias (2012) indicó: “la recolección de información de recurso, mecanismo o forma 

(en papel o digital), que se usa para alcanzar, examinar o acumular los datos” (p.68). 

Sin embargo, mediante la recolección de información de los usuarios nos permitirá 

identificar los aportes que otorgan los colaboradores de la institución con el fin de lograr la 

satisfacción de los usuarios. 

Bernal (2010) indicó: “La averiguación se implantará en un temario o formulario de 

interrogantes con la intención de conseguir datos y referencias de los usuarios” (p.194). 

La encuesta accede a normalizar y uniformizar la recopilación de datos de manera 

conveniente, necesario y veraz.  

El cuestionario consta de 30 ítems de la teoría de colas y 30 ítems de calidad de 

servicio, los valores serán lo siguiente. 

Tabla 2. 

Escala psicométrica de Rensis Likert 

1 Nunca 2 
Casi 

Nunca 
3 A veces 4 

Casi 

Siempre 
5 Siempre 
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Validez  

Hernández, Fernández y Baptista (2014) indico: “La validez, explica al grado en 

que un instrumento realmente calcula la variable que procura medir” (p.200). 

La validez se realizará por medio del juicio de tres (3) asesores temáticos, por los 

maestros de la Universidad César Vallejo. La recolección se sujetará a un análisis de 

criterio de los metodólogos con la finalidad de comprobar su claridad para que se pueda 

adaptar al estudio con trasparencia, imparcialidad, actualidad, capacidad, propósito, 

duración, cohesión, metodología, oportunidad.  

Confiabilidad  

Hernández, Fernández y Baptista (2014) indicó: “La confiabilidad es una 

herramienta de medida, se refiere al rango de su intervención continua al mismo individuo 

o materia que genera los mismos resultados” (p.200). 

La confiabilidad se halla mediante las bases de datos que se llenan en el SPPS para 

constatar la consistencia  interna con el alfa de cronbach.  

Tabla 3. 

Fiabilidad de la variable Teoría de cola. 

 

Resumen de procesamiento de casos 

                 N             % 

Casos Válido 50 100,0 

Excluido
a
 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

De los 50 valores estudiados  se predilecto la generalidad de ellos, no se separó ninguno de 

ellos dado que no expresa interés de extremidad. 
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Tabla 4. 

Fiabilidad con Alfa de Cronbach. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,891 30 

 

Se logró un 0.891 de confiabilidad en el cuestionario de la variable teoría de cola que se 

realizó a 50 los usuarios, que permitió saber la consistencia de los ítems, ya que alcanza un 

nivel fiable. 

 

Tabla 5 

Fiabilidad de la variable calidad de servicio.  

Resumen de procesamiento de casos 

                  N            % 

Casos Válido 50 100,0 

Excluido
a
 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

De los 50 valores analizados se validó el conjunto de ellos, no se excluyó ninguno de ellos 

dados que no manifiesta valores de extremos. 

Tabla 6. 

Fiabilidad con Alfa de Cronbach. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,896 30 

 

Se obtuvo un 0.896 de confiabilidad en el cuestionario de la variable calidad de servicio 

que se ejecutó a 50 a los usuarios, que permitió saber la estabilidad de los ítems, ya que 

alcanza un nivel fiable. 
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2.5. Procedimiento 

Respecto al procedimiento para la presente investigación se desarrolló la 

identificación de las variables, que en este caso son las teorías de colas y el servicio de 

calidad, igualmente de la realidad problemática como base, para ello se emplearon los 

antecedentes que relaten el mismo protocolo, de esta forma  las mismas variables, en el 

cual mantengan  igual línea de investigación, es por ello que para la realización del marco 

teórico se descendió a identificar cinco autores para cada variable, para ello se precisó a un 

autor principal para cada una de ellas, el cual brindó información acerca de las 

dimensiones planteadas, seguido a ello se plantea el problema general y los problemas 

específicos, para identificar si existe relación entre ambas variables, para luego indicar el 

tipo de estudio descriptivo correlacional de corte transversal, de este modo indicar la 

población, para fijar la muestra y así poder emplear los instrumentos de validación tanto 

externas como internas, ello permitirá a la presente investigación alcanzar resultados 

estadísticos mediante el programa SPSS 23 , el cual conseguirá que se pueda desarrollar 

una discusión con los antecedentes aplicados, para después encontrar conclusiones y 

contribuir con las recomendaciones adecuadas. 

2.6. Métodos de análisis de datos  

El estudio de la presente investigación se empleará en el sistema SPPS, la 

verificación de supuestos (hipótesis), la comprobación de normalidad, prueba de Spearman 

a la herramienta de recopilación en antecedentes y así mismo sea procesado para alcanzar 

información a través de los tableros de frecuencias y gráficos de la base de referencia 

obtenida del interrogatorio.  

 

2.7. Aspectos éticos 

El producto de investigación será auténtico y fiable, también considerando las 

pertenencias intelectuales de los autores referidos en este estudio, por ello se evitará todo 

tipo de plagio, este proyecto pasará por una verificación de turnitin para avalar la 

honestidad de nuestro proyecto de formación de investigación. 
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III.   Resultados 

Estadística descriptiva 

Estadísticas descriptivas para la variable: La Teoría de colas 

Tabla 7. 

Frecuencias de la teoría de colas 

TEORÍA DE COLA 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 37 74,0 74,0 74,0 

Regular 11 22,0 22,0 96,0 

Eficiente 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Tabla de frecuencias de la teoría de colas 

Nota. Se estima un porcentaje elevado de 74% donde la teoría de cola es nombrada en un 

nivel deficiente, así mismo se presenció en un nivel eficiente considerado por el 4% de 

usuarios.  
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Tabla 8. 

Frecuencias de la calidad de servicio 

CALIDAD DE SERVICIO 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 36 72,0 72,0 72,0 

Regular 12 24,0 24,0 96,0 

Eficiente 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Frecuencias de la calidad de servicio 

Nota. Se estima que la mayor cantidad 72% consideran que es  deficiente la calidad de 

servicio, mientras el 24% consideran que es regular la calidad de servicio. 
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Tabla 9. 

Frecuencia de llegada de clientes 

 

LLEGADA DE CLIENTES 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 33 66,0 66,0 66,0 

Regular 13 26,0 26,0 92,0 

Eficiente 4 8,0 8,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Frecuencia de llegada de clientes 

 

Nota. Se estima un porcentaje elevado de 66% donde la llegada de clientes es nombrada en 

un nivel deficiente, así mismo se presenció en un nivel eficiente considerado por el 8% de 

usuarios. 
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Tabla 10.  

Frecuencia de los factores de sistema de fila 

 

FACTORES DE  SISTEMA DE FILA 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 33 66,0 66,0 66,0 

Regular 15 30,0 30,0 96,0 

Eficiente 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Frecuencia de los factores de sistema de fila 

 

Nota. Se estima un porcentaje elevado de 66% donde los factores de sistema de fila es 

nombrada en un nivel deficiente, así mismo se presenció en un nivel eficiente considerado 

por el 4% de usuarios. 
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Tabla 11.  

Frecuencia de la disciplina de la fila   

 

 

DISCIPLINA DE LA FILA 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 36 72,0 72,0 72,0 

Regular 6 12,0 12,0 84,0 

Eficiente 8 16,0 16,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Frecuencia de la disciplina de la fila   

 

Nota. Se estima un porcentaje elevado de 72% donde la disciplina de la fila es nombrada 

en un nivel deficiente, así mismo se presenció en un nivel regular considerado por el 12% 

de usuarios.  
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Tabla 12.  

Frecuencia de la salida del sistema  

 

SALIDA DE SISTEMA 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 32 64,0 64,0 64,0 

Regular 13 26,0 26,0 90,0 

Eficiente 5 10,0 10,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

Figura 6. Frecuencia de la salida de sistema 

 

Nota. Se estima un porcentaje elevado de 64% donde la salida de sistema es nombrada en 

un nivel deficiente, así mismo se presenció en un nivel eficiente considerado por el 10% de 

usuarios.  
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Prueba de normalidad 

Prueba de hipótesis para determinar la distribución normal 

 

Hipótesis nula            valor p >0.05   Los datos siguen una distribución normal  

Hipótesis alterna        valor p < 0.05  Los datos no siguen una distribución normal  

 

 Tabla 13. 

Prueba de normalidad para las variables la teoría de colas y calidad de servicio. 

 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Estadístic

o 

                 

Gl 

              

Sig. 

         

Estadístic

o 

                

gl 

               

Sig. 

Teoría de cola ,123 50 ,000 ,953 50 ,000 

Calidad de servicio ,154 50 ,000 ,947 50 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota. Se puede observar que a través de la normalidad, se pudo destacar que se obtuvo un 

valor significativo menor al margen de error de 0.05, señala que la distribución de los datos 

es de forma no normal, de manera que, se pudo declarar que es factible emplear la prueba de 

Spearman, que es una evaluación no paramétrica.  

 

Prueba de hipótesis 

Prueba de hipótesis general 

Tabla14. 

Tabla cruzada y prueba de hipótesis general 

Tabla cruzada Teoría de cola * Calidad de Servicio 

% del total   

 

Calidad de Servicio 
Total Correlación 

Deficiente Regular Eficiente 

Teoría 

de Cola 

Deficiente 72,0% 2,0% 0,0% 74,0% Rho de 

Spearman Regular 0,0% 22,0% 0,0% 22,0% 

Eficiente 0,0% 0,0% 4,0% 4,0% ,500
**

 

     Sig. (bilateral) 

     
,000 

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0% 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Nota. Se constató que la teoría de cola  es deficiente en un 74% en relación a la calidad 

de servicio, también el 4% declaró que están asociados en un nivel eficiente, además la 

correlación Spearman es de 0,500 positiva media , asimismo el sig bilateral es de 0,00  de 

tal modo se acepta la hipótesis alterna.  

Hipótesis: 

Ho: No existe relación entre la teoría de cola y la calidad de servicio al usuario en 

la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos-SUNARP, Jesús María. 

H1: Existe relación entre la teoría de cola y la calidad de servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos-SUNARP, Jesús María. 

Prueba de hipótesis específicas 

Tabla 15. 

Tabla cruzada y prueba de hipótesis específicos 

Tabla cruzada Llegada de Clientes * Calidad de Servicio 
% del total   

 

Calidad de Servicio 
Total Correlación 

Deficiente Regular Eficiente 

Llegada 

de 

Clientes 

Deficiente 54,0% 12,0% 0,0% 66,0% Rho de 

Spearman Regular 18,0% 8,0% 0,0% 26,0% 

Eficiente 0,0% 4,0% 4,0% 8,0% ,475
**

 

     Sig. (bilateral) 

     
,000 

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0% 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Nota. Se constató que la llegada de clientes  es deficiente en un 66% en relación a la 

calidad de servicio, también el 4% declaró que están asociados en un nivel eficiente, 

además la correlación Spearman es de 0,475 positiva media , asimismo el sig bilateral es 

de 0,00  de tal modo se acepta la hipótesis alterna. 

 

Hipótesis:  

Ho: No existe relación entre la llegada de clientes y la calidad de servicio al usuario 

en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María. 

H1: Existe relación entre la llegada de clientes y la calidad de servicio al usuario en 

la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María. 
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Tabla 16. 

Tabla cruzada y prueba de hipótesis específicos 

Tabla cruzada Factores de Sistema de Fila * Calidad de Servicio 
% del total   

 

Calidad de Servicio 
Total Correlación 

Deficiente Regular Eficiente 

Factores 

de 

Sistema 

de Fila 

Deficiente 60,0% 6,0% 0,0% 66,0% Rho de 

Spearman Regular 12,0% 16,0% 2,0% 30,0% 

Eficiente 0,0% 2,0% 2,0% 4,0% ,490
**

 

     Sig. (bilateral) 

     
,000 

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0% 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Nota. Se constató que los factores de fila es deficiente en un 66% en relación a la calidad 

de servicio, también el 4% declaró que están asociados en un nivel eficiente, además la 

correlación Spearman es de 0,490 positiva media , asimismo el sig bilateral es de 0,00  de 

tal modo se acepta la hipótesis alterna. 

Hipótesis: 

Ho: No existe relación entre los factores del sistema de fila y la calidad de servicio 

al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, 

Jesús María. 

H1: Existe relación entre los factores del sistema de fila y la calidad de servicio al 

usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús 

María. 

Tabla 17. 

Tabla cruzada y prueba de hipótesis específicos 

Tabla cruzada Disciplina de Fila * Calidad de Servicio 

% del total   

 

Calidad de Servicio 
Total Correlación 

Deficiente Regular Eficiente 

Disciplina 

de Fila 

Deficiente 70,0% 2,0% 0,0% 72,0% Rho de 

Spearman Regular 20,0% 10,0% 0,0% 30,0% 

Eficiente 0,0% 12,0% 4,0% 4,0% ,492
**

 

     Sig. (bilateral) 

     
,000 

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0% 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 



 

      

33  

Nota. Se constató que la disciplina de fila es deficiente en un 72% en relación a la calidad 

de servicio, también el 4% declaró que están asociados en un nivel eficiente, además la 

correlación Spearman es de 0,492 positiva media , asimismo el sig bilateral es de 0,00  de 

tal modo se acepta la hipótesis alterna. 

Hipótesis: 

Ho: No existe relación entre la disciplina de fila y la calidad de servicio al usuario 

en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María. 

H1: Existe relación entre la disciplina de fila y la calidad de servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María. 

Tabla 18. 

Tabla cruzada y prueba de hipótesis específicos 

Tabla cruzada Salida de Sistema * Calidad de Servicio 
% del total   

 

Calidad de Servicio 
Total Correlación 

Deficiente Regular Eficiente 

Salida de 

Sistema 

Deficiente 54,0% 10,0% 0,0% 64,0% Rho de 

Spearman Regular 16,0% 10,0% 0,0% 26,0% 

Eficiente 2,0% 4,0% 4,0% 10,0% ,464
**

 

     Sig. (bilateral) 

     
,000 

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0% 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Nota.  

Se constató que la salida de sistema es deficiente en un 64% en relación a la calidad de 

servicio, también el 10% declaró que están asociados en un nivel eficiente, además la 

correlación Spearman es de 0,464 positiva media , asimismo el sig bilateral es de 0,00  de 

tal modo se acepta la hipótesis alterna. 

Hipótesis: 

Ho: No existe relación entre la salida del sistema de fila y la calidad de servicio al 

usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, 

Jesús María. 

H1: Existe relación entre la salida del sistema de fila y la calidad de servicio al 

usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, 

Jesús María. 
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IV.   Discusión 

La presente indagación  tuvo como finalidad determinar la relación entre la teoría de colas 

y la calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros 

Públicos SUNARP, Jesús María. De la misma similitud busca precisar la relación  las 

dimensiones llegada de clientes, factores de sistema de fila, disciplina de la fila y salida de 

sistema con la variable calidad de servicio. 

En el desarrollo del estudio se tuvo como dificultad encontrar los antecedentes 

internacionales, ya que se tenía que encontrar el mismo nivel, diseño y tipo de 

investigación, puesto a ello se trató de encontrar el mismo contexto y con el mismo 

problema la teoría de cola, así mismo para obtener recolectamos información de la entidad 

Sunarp.  

Las 60 ítems formuladas y el instrumento de medición para la encuesta ha sido revisado 

por el asesor, así mismo se realizó el alfa de cronbach para la variable 1 de la teoría de cola 

que arrojo 89.1% y la variable 2 calidad de servicio arrojo 89.6% ,en lo cual evidencia la 

confiabilidad de estudio. 

Las teorías utilizadas en la presente estudio han sido estudiadas desde la perspectiva del 

problema en base  al entorno de la entidad Sunarp, la búsqueda  puede ser empleada a nivel 

territorial o mundial es la realidad que pasan las entidades peruanas  y estado 

latinoamericanos, como bajo coste, desorden, modificaciones rápidas, jefe que fijan los 

principios de dirección  de manera inadecuada, bajo nivel de responsabilidad e 

involucramiento con los usuarios para satisfacer sus necesidades. De igual manera, se 

debería proponer las variables al diseño experimental para examinar los posibles beneficios 

de la teoría de cola y que se debería tomar en cuenta las recomendaciones, para reducir las 

colas y los procesos de trámites documentarios a través de un control administrativo 

generando una excelente calidad de servicio para los usuarios. 

Los resultados de las hipótesis, en primer lugar sobre la general con una aceptación 

favorable y un índice de correlación =0.500. Con respecto a la primera hipótesis específica 

con una aceptación positiva y un índice de correlación = 475. Con respecto a la segunda 

hipótesis específica una aceptación positiva y un índice de correlación = 490. Con respecto 

a la tercera hipótesis una aceptación positiva y un índice de correlación = 492. Finalmente, 
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con respecto a la cuarta hipótesis específica una aceptación positiva y un índice de 

correlación = 464. 

Por otro lado, la tesis Aguilar, Cruz y Regalado (2014), se concluyó como población una 

muestra de 500 elegidas de manera aleatoria. Los datos estadísticos muestran un nivel de 

confianza de 95% = 0.95, además presentan un nivel de significancia de α=0.05, que al ser 

menor al margen de error de (0.05), se aceptó la hipótesis del investigador: Modelo de la 

teoría de colas para optimizar los tiempos de espera de los pacientes de medicina general 

de la unidad comunitaria de salud familiar Zacamil, Municipio de Mejicanos. Con un p 

(unilateral)= 0.000 y un índice de correlación de 0,642 indicado que hay una correlación 

positiva moderada. Resultados muy similares en comparación de con el Rho = 0.500 nos 

indica que es menor según el antecedente internacional de Cruz y Regalado. Permite 

entender que estos resultados proporcionan implementar una mejora en la teoría de cola 

para brindar un buen servicio a los usuarios, con el fin de minimizar los tiempos de espera. 

En tanto, al estudio de Cazorla (2014), se tomó como población 250 personas, elegidas de 

manera aleatoria. Cuyos resultados obtenidos después del análisis determinaron que la 

variable teoría de cola para determinar el nivel de calidad de servicio tuvo una sig. 

Bilateral de 0,000 y un índice de correlación de 0,464, dicho resultado coincide con  Rho 

Spearman 0,475 del antecedente internacional Carzola. Por ende, para satisfacer las 

necesidades de los usuarios y contribuir con un plan de mejora continua para la reducción 

de colas. 

En lo referido a los antecedentes nacionales, se analizó la investigación desarrollada por 

Cueva (2017), cuyo objetivo general fue emplear la correlación que existe entre el sistema 

de línea de espera y la percepción de la calidad de servicio. Se tomó 225 usuarios externos. 

Los resultados evidenciaron que, si existe una correlación significativa entre el sistema de 

línea de espera y la percepción de la calidad de servicio, siendo el nivel de significancia 

0.05 y el coeficiente de correlación de Rho de Spearman 0,831. Dicho resultado de Rho 

Spearman 0,490 se observa que es menor al resultado del antecedente nacional de Cueva. 

Para ello, se determina implementar sistemas operativos tecnológicos, para lograr 

retroalimentar a los colaboradores para brindar una mejor información al usuario. 

Con respecto al estudio desarrollado por Urcia y Varela (2017). Se trazó como objetivo 

describir los dominios de los plazos de espera para las atenciones y calidad de servicio. 

Teniendo como muestra 200 clientes. Los resultados obtenidos sé identifico que si existe 



 

      

36  

una correlación positiva moderada entre las variables de estudio a través del Rho Spearman 

0.611 con un nivel de Significancia (Bilateral) < 0.01. Dicho resultado del Rho Spearman 

0,492 se observa que es menor al estudio de antecedente nacional de Urcia y Varela. Lo 

cual la disciplina de sistema de fila, permite mantener el orden y grado de paciencia para 

ser atendidos en cada plataforma. Y percibir una calidad de bienestar. 

Finalmente, con respecto al estudio desarrollado por Cano y Vilca (2017). Se trazó como 

objetivo confirmar la reducción de los plazos de espera, contribuyendo a mejorar la calidad 

de atención de las visitas. Teniendo como muestra 500 clientes. El resultado obtenido sé 

identifico que si existe una correlación positiva moderada entre las variables de estudio a 

través del Rho Spearman 0.371 con un nivel de Significancia 0.05. Dicho resultado del 

Rho Spearman 0,464 se observa que es mayor al antecedente nacional de Cano y Vilca. 

Por lo que permite, optimizar la reducción de tiempos de espera, incorporando plataformas 

y accesos tecnológicos que permita realizar operaciones eficientes. 

La investigación permite señalar es de suma consideración que se siga averiguando todo lo 

referido a las variables del estudio, porque con ello, se avala que se pueda seguir una 

relación de análisis sobre la primordial solución, que contribuyen al mundo universitario, 

también, al mundo empresarial, requerido a que la esencia principal está centrado en 

entender los aspectos relacionados con la teoría de cola y calidad de servicio para brindar 

mejor información y atención a los usuarios. 
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V.   Conclusiones 

De acuerdo al estudio descriptivo, se logró concluir las siguientes propuestas:  

Primero.   Se encontró que la relación entre ambas variables es significativa a nivel 

positiva media (Rho= 500), y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a 

0,05, indica que se acepta la hipótesis alterna; afirmando que, si existe una 

relación entre la teoría de cola y calidad de servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María. 

Segundo.  Se encontró que la relación entre ambas variables es significativa a nivel 

positiva media (Rho= 475) y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a 

0,05, indica que se acepta la hipótesis alterna; afirmando que, si existe una 

relación entre la llegada de clientes y la calidad de servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María. 

Tercero.    Se encontró que la relación entre ambas variables es significativa a nivel 

positiva media (Rho= 490) y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a 

0,05, indica que se acepta la hipótesis alterna; afirmando que, si existe una 

relación entre los factores de sistema de fila y la calidad de servicio al usuario 

en la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús 

María.  

Cuarto.     Se encontró que la relación entre ambas variables es significativa a nivel 

positiva media (Rho= 492) y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a 

0,05, indica que se acepta la hipótesis alterna; afirmando que, si existe una 

relación entre disciplina de fila y la calidad de servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María.  

Quinto.     Se encontró que la relación entre ambas variables es significativa a nivel 

positiva media (Rho= 464) y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a 

0,05, indica que se acepta la hipótesis alterna; afirmando que, si existe una 

relación entre salida de sistema y la calidad de servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos SUNARP, Jesús María.  
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VI.   Recomendaciones 

Se acuerdo a las conclusiones realizadas en la investigación de estudio, se propone las 

siguientes recomendaciones: 

Primero.    El presente estudio tiene como finalidad tener en cuenta la relación existente 

entre la teoría de cola y calidad de servicio dentro de la entidad Sunarp con el 

objetivo de reducir las colas largas, por eso se sugiere elaborar un software 

basado en el sistema de colas, con el propósito de fijar un tiempo adecuado en 

la plataforma de atención a los usuarios, de esta manera mecanizar el 

procesamiento de atención. 

Segundo.  Manejar estrategias de gestión orientada a la satisfacción del usuario en el 

tiempo  y costo del servicio, de tal manera que permita brindar una información 

eficiente y eficaz  para fijar los costos del  servicio, en el cual permita generar 

un nivel rentable más alto. 

Tercero.  Emplear programas de capacitación con la finalidad que puedan brindar 

orientación al usuario sobre los nuevos sistemas de aplicativos que se van a 

implementar. En los cuales los colaboradores deberán tener toma decisiones de 

acuerdo a la situación que suceda dentro de la entidad. 

Cuarto.    Elaborar un plan estratégico de Marketing de información como (folletos, 

volantes, página web, etc.), correspondiente para ejecutar los trámites 

documentarios de los usuarios; de igual manera, es importante la colocación de 

señalización en la entidad para que los usuarios puedan visualizar los servicios 

y plataformas de atención con mayor claridad y así poder mantener la 

disciplina de fila. 

Quinto.      Es importante el control de frecuencias de ingresos de los usuarios que ejecutan 

sus trámites documentarios diariamente, para llevar un registro de las 

cantidades de turnos atendidos y poder concluir satisfactoriamente sus trámites 

con un servicio de calidad. 
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Anexo 1: Cuestionario de la teoría de colas y calidad de servicio 

INSTRUCCIONES: El presente trabajo tiene la finalidad de medir el análisis de la teoría 

de cola y calidad de servicio al usuario de los registros públicos de la superintendencia de 

la SUNARP. 

1. NUNCA 2.CASI NUNCA 3.A VECES 4. CASI SIEMPRE 5. SIEMPRE 

Por favor no deje ninguna pregunta sin responder. Recuerde que no existe respuesta 

correcta o incorrecta y marcar con X. 

N° ÍTEMS 

1 2 3 4 5 

NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

LLEGADA DE CLIENTES  

1 Se forman colas determinadas  
     

2 Hay un límite de personas para cada ventanilla de 

atención 

     

3 Las personas llegan a la cola de manera 

continua 

     

4 Las ventanillas de atención las colas son 

indeterminadas 

     

5 Considera que la entidad posee suficientes 

colaboradores para realizar los trámites  

     

6 Acude con frecuencia a la SUNARP para 

tramitar documentos 

     

FACTORES DE  SISTEMA DE FILA NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

7 Hay demasiada espera en el establecimiento para 

recibir un servicio 

     

8 Se forma colas por la cantidad de personas que 

vienen a tramitar una documentación 

     

9 
Cuando el usuario forma una sola cola van 

pasando uno por uno a través de la instalación del 

servicio 

     

10 Los usuarios avanzan en una sucesión ordenada      

11 
El tiempo de espera en la cola es restringido 

     

12 La digitalización del colaborador es proactivo      

13 La cantidad de módulos en cada servicio es 

adecuada 
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14 Abastece la cantidad de plataforma que hay en la 

entidad 

     

DISCIPLINA DE LA FILA NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

15 Espera un determinado tiempo para ser atendido 

     

16 Tiene paciencia de espera con los procesos de 

sistema de plataforma 

     

17 
Se respeta el orden en la cola para ser atendido 

     

18 Se ha suscitado en alguna ocasión 

problemas con el orden de la cola 

     

19 Le entregan con rapidez los documentos 

solicitados en plataforma 

     

20 Llevan un control adecuado para realizar sus 

trámites  

     

21 
Las plataformas de atención dan prioridades 

     

22 
Cree que el exceso de cola genera desorden  

     

23 
La colas largas provocan estrés  

     

24 El tiempo de espera causa dificultad para realizar 

la documentación 

     

25 Ha realizado servicio de tramitación de manera 

eficaz y eficiente 

     

26 Muestra disconformidad por el retraso de los 

documentos solicitados 

     

SALIDA DE SISTEMA NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

27 La velocidad del sistema operativo es eficiente  
     

28 Tienen programas de visualización para atender a 

los usuarios 

     

29 Se realiza control en atención al usuario 
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30 Regresa usted constantemente para tramitar 

diferentes tipos de trámites documentarios 

     

TANGIBLES NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

31 Los avisos, letreros, carteles, señalizaciones son 

adecuados para orientar a los usuarios 

     

32 Los materiales comunicacionales asociados con 

el servicio de la entidad son visuales 

     

33 Tienen equipos modernos para el sistema de 

trámites documentarios 

     

34 Se encuentra a disposición el libro de 

reclamaciones 

     

35 
La entidad tiene condiciones ambientales 

apropiadas (limpieza, temperatura, iluminación, 

ruidos, etc.) 

     

36 Los materiales asociados al servicio guarda 

relación con la tecnología de punta 

     

CONFIABILIDAD NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

37 La calidad de atención fue correcta en el servicio, 

desde el inicio hasta el final 

     

38 Lo atienden de acuerdo al turno establecido      

39 Realizan la atención sin discriminación, con 

respecto a otras personas 

     

40 La entidad desempeña el servicio de manera 

correcta  

     

41 
El colaborador que le atendió, tiene 

conocimientos suficientes para responder a las 

preguntas de los usuarios 

     

42 Durante su atención en la SUNARP se respetó la 

confidencialidad 

     

CAPACIDAD DE RESPUESTA NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

43 La atención  recibida fue satisfactoria      

44 Cuando se presenta un inconveniente, el 

colaborador lo resuelve inmediatamente 

     

45 En caso de tramitar documentaciones incorrectas, 

le ofrecieron alternativas de solución 

     

46 Hay un colaborador especializado que brinde 

información sobre lo que desea tramitar 
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47 El colaborador permanece en su turno, y no se 

ausenta por mucho tiempo 

     

48 Hay pronta respuesta a la petición efectuada de 

trámites solicitados 

     

GARANTÍA NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

49 El colaborador brinda la seguridad necesaria al 

tramitar una documentación 

     

50 El comportamiento del colaborador trasmite  

confianza en los usuarios 

     

51 Tiene seguridad en la atención al realizar la 

solicitud de inscripción 

     

52 El colaborador tiene una actitud amable y cortés 

que le brinda confianza 

     

53 
El colaborador cuenta con conocimiento 

especializado que garantice el proceso de su 

trámite 

     

54 El colaborador muestra interés al solucionar sus 

dudas e inconvenientes 

     

EMPATÍA NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

55 En la información  brindada se utiliza un lenguaje 

claro y eficaz 

     

56 En caso de tramitar documentaciones incorrectas, 

le ofrecen alternativas de solución 

     

57 Tienen disponibilidad inmediata para su  

atención 

     

58 Tienen capacidad de cambiar a situaciones       

59 Los colaboradores brindan un servicio accesible y 

flexible al realizar sus trámites  

     

60 El colaborador brinda a los usuarios una atención 

personalizada 
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Anexo 2: Matriz de  consistencia 
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Anexo 3: Tabla de especificaciones 
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Tabla de especificaciones
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Anexo 4: Validación de jueces 
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Anexo 5: Detalle de confiabilidad 

Variable: Teoría de colas 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de escala 

si el elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach si 

el elemento se ha 

suprimido 

Se forman colas determinadas 91,26 226,482 ,563 ,884 

Hay un límite de personas para cada 

ventanilla de atención 
89,68 250,385 ,048 ,893 

Las personas llegan a la cola de 

manera continua 
91,26 224,074 ,630 ,883 

Las ventanillas de atención las colas 

son indeterminadas 
89,74 242,686 ,370 ,889 

Considera que la entidad posee 

suficientes colaboradores para 

realizar los trámites 

91,26 222,360 ,658 ,882 

Acude con frecuencia a la SUNARP 

para tramitar documentos 
89,98 233,040 ,536 ,885 

Hay demasiada espera en el 

establecimiento para recibir un 

servicio 

92,20 250,653 ,091 ,892 

Se forma colas por la cantidad de 

personas que vienen a tramitar una 

documentación 

90,46 248,743 ,050 ,896 

Cuando el usuario forma una sola 

cola van pasando uno por uno a 

través de la instalación del servicio 

91,30 225,765 ,613 ,883 

Los usuarios avanzan en una 

sucesión ordenada 
89,62 234,689 ,584 ,885 

El tiempo de espera en la cola es 

restringido 
89,98 233,040 ,536 ,885 

La digitalización del colaborador es 

proactivo 
92,20 250,653 ,091 ,892 

La cantidad de módulos en cada 

servicio es adecuada 
89,74 242,686 ,370 ,889 

Abastece la cantidad de plataforma 

que hay en la entidad 
89,62 234,689 ,584 ,885 

Espera un determinado tiempo para 

ser atendido 
89,98 233,040 ,536 ,885 

Tiene paciencia de espera con los 

procesos de sistema de plataforma 92,20 250,653 ,091 ,892 
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Se respeta el orden en la cola para 

ser atendido 
89,62 239,506 ,436 ,887 

Se ha suscitado en alguna ocasión 

problemas con el orden de la cola 
90,38 228,281 ,514 ,886 

Le entregan con rapidez los 

documentos solicitados en 

plataforma 

89,74 242,686 ,370 ,889 

Llevan un control adecuado para 

realizar sus trámites 
90,40 219,551 ,718 ,880 

Las plataformas de atención dan 

prioridades 
89,72 239,308 ,407 ,888 

Cree que el exceso de cola genera 

desorden 
90,46 230,335 ,484 ,886 

La colas largas provocan estrés 
89,86 235,102 ,514 ,886 

El tiempo de espera causa dificultad 

para realizar la documentación 
90,48 225,520 ,624 ,883 

Ha realizado servicio de tramitación 

de manera eficaz y eficiente 
89,62 234,689 ,584 ,885 

Muestra disconformidad por el 

retraso de los documentos 

solicitados 

89,98 233,040 ,536 ,885 

La velocidad del sistema operativo 

es eficiente 
92,20 250,653 ,091 ,892 

Tienen programas de visualización 

para atender a los usuarios 
90,46 248,743 ,050 ,896 

Se realiza control en atención al 

usuario 
89,74 242,686 ,370 ,889 

Regresa usted constantemente para 

tramitar diferentes tipos de trámites 

documentarios 

91,26 226,482 ,563 ,884 
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Variable: Calidad de servicio 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

Los avisos, letreros, carteles, 

señalizaciones son adecuados para 

orientar a los usuarios 

91,38 235,383 ,630 ,889 

Los materiales comunicacionales 

asociados con el servicio de la 

entidad son visuales 

92,66 236,025 ,461 ,893 

Tienen equipos modernos para el 

sistema de trámites documentarios 
91,08 257,136 ,005 ,899 

Se encuentra a disposición el libro 

de reclamaciones 
92,66 232,882 ,544 ,891 

La entidad tiene condiciones 

ambientales apropiadas (limpieza, 

temperatura, iluminación, ruidos, 

etc.) 

91,14 248,164 ,372 ,894 

Los materiales asociados al servicio 

guarda relación con la tecnología 

de punta 

92,66 230,596 ,586 ,889 

La calidad de atención fue correcta 

en el servicio, desde el inicio hasta 

el final 

91,38 235,383 ,630 ,889 

Lo atienden de acuerdo al turno 

establecido 
93,60 256,490 ,077 ,897 

Realizan la atención sin 

discriminación, con respecto a otras 

personas 

91,86 253,102 ,081 ,901 

La entidad desempeña el servicio 

de manera correcta 
92,70 234,622 ,523 ,891 

El colaborador que le atendió, tiene 

conocimientos suficientes para 

responder a las preguntas de los 

usuarios 

91,02 237,979 ,661 ,889 

Durante su atención en la SUNARP 

se respetó la confidencialidad 
91,38 235,383 ,630 ,889 

La atención  recibida fue 

satisfactoria 
93,60 256,490 ,077 ,897 
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Cuando se presenta un 

inconveniente, el colaborador lo 

resuelve inmediatamente 

91,14 248,164 ,372 ,894 

En caso de tramitar 

documentaciones incorrectas, le 

ofrecieron alternativas de solución 

91,02 237,979 ,661 ,889 

Hay un colaborador especializado 

que brinde información sobre lo que 

desea tramitar 

91,38 235,383 ,630 ,889 

El colaborador permanece en su 

turno, y no se ausenta por mucho 

tiempo 

93,60 256,490 ,077 ,897 

Hay pronta respuesta a la petición 

efectuada de trámites solicitados 
91,02 243,816 ,479 ,892 

El colaborador brinda la seguridad 

necesaria al tramitar una 

documentación 

91,78 235,971 ,458 ,893 

El comportamiento del colaborador 

trasmite  confianza en los usuarios 
91,14 248,164 ,372 ,894 

Tiene seguridad en la atención al 

realizar la solicitud de inscripción 
91,80 225,224 ,708 ,886 

El colaborador tiene una actitud 

amable y cortés que le brinda 

confianza 

91,12 244,516 ,416 ,893 

El colaborador cuenta con 

conocimiento especializado que 

garantice el proceso de su trámite 

91,86 238,449 ,417 ,894 

El colaborador muestra interés al 

solucionar sus dudas e 

inconvenientes 

91,26 240,115 ,528 ,891 

En la información  brindada se 

utiliza un lenguaje claro y eficaz 
91,88 232,598 ,579 ,890 

En caso de tramitar 

documentaciones incorrectas, le 

ofrecen alternativas de solución 

91,02 237,979 ,661 ,889 

Tienen disponibilidad inmediata 

para su  atención 
91,38 235,383 ,630 ,889 

Tienen capacidad de cambiar a 

situaciones 
93,60 256,490 ,077 ,897 

Los colaboradores brindan un 

servicio accesible y flexible al 

realizar sus trámites 

91,86 253,102 ,081 ,901 
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El colaborador brinda a los usuarios 

una atención personalizada 
91,02 237,979 ,661 ,889 
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Anexo 6: Base de datos (teoría de colas) 

 

 



 

      78  

Base de datos (calidad de servicio) 
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Anexo 7: Evidencias 

Variable 1: Teoría de cola 

 

Vista de fecha: 08 de mayo del 2019 

Vista de fecha: 08 de mayo del 2019 
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Anexo 8: Variable 2: Calidad de servicio (Hoja de reclamaciones) 
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Anexo 9: Variable 2: Calidad de servicio  
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Anexo 10: Matriz de evidencias para discusión 

Matriz de evidencias externas 

Tesis Hipótesis Resultado 

Cazorla (2014) 

Analizar el vínculo entre la 

teoría de colas y el nivel de 

calidad de servicio del paciente 

orientado en el área 

administrativa; las 

probabilidades empleadas por 

el autor es describir la relación 

de las teorías 

Nivel de correlación : 0,464 

Significancia : 0,000 

Aguilar, Cruz y Regalado 

(2014) 

Determinar el lugar real de las 

colas largas de los pacientes de 

medicina general; la 

importancia de las teorías 

explicadas por los autores hace 

ver el nivel de correspondencia 

de ser entre la teoría de cola y 

calidad de servicio 

Nivel de correlación : 0,642 

Significancia : 0,000 

Daem y Onder (2011) 

Identificar cómo influye la 

teoría de cola respecto a los 

servicios brindados en las 

tiendas de ventas; las teorías 

empleadas por los autores se 

enfocan en la reducción de la 

línea de espera. 

Nivel de correlación : 0,338 

Significancia : 0,000 

Cano y Vilca (2017) 

Determinar la deducción de los 

plazos de espera, contribuyendo 

a mejorar la calidad de atención 

de las visitas 

Nivel de correlación : 0,371 

Significancia : 0,000 

Urcia y Varela (2017) 

Describir los plazos de espera 

paras las atenciones y calidad 

de servicio, las teorías 

empleadas por el autor es 

mencionar la importancia de 

reducción de los plazos de 

espera 

Nivel de correlación : 0,611 

Significancia : 0,000 

Cueva (2017) 

Determinar la correlación que 

existe entre el sistema de línea 

de espera y la percepción de la 

calidad de servicio 

Nivel de correlación : 0,831 

Significancia : 0,000 
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Matriz de evidencias internas

Objetivo Hipótesis Resultado 

Hipótesis general 

Existe relación entre la teoría 

de cola y la calidad de servicio 

al usuario en la 

Superintendencia Nacional de 

los Registros Públicos-

SUNARP, Jesús maría 

Nivel de correlación : 0,500 

Sig. bilateral: 0,000 

Hipótesis específica 1 

Existe relación entre la llegada 

de clientes y la calidad de 

servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de 

los Registros Públicos 

SUNARP, Jesús María 

Nivel de correlación : 0,475 

Sig. bilateral: 0,000 

Hipótesis específica 2 

 

Existe relación entre los 

factores del sistema de fila y la 

calidad de servicio al usuario 

en la Superintendencia 

Nacional de los Registros 

Públicos SUNARP, Jesús 

María 

Nivel de correlación : 0,490 

Sig. bilateral: 0,000 

Hipótesis específica 3 

Existe relación entre la 

disciplina de fila y la calidad de 

servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de 

los Registros Públicos 

SUNARP, Jesús María 

Nivel de correlación : 0,492 

Sig. bilateral: 0,000 

Hipótesis específica 4 

Existe relación entre la salida 

del sistema de fila y la calidad 

de servicio al usuario en la 

Superintendencia Nacional de 

los Registros Públicos 

SUNARP, Jesús María. 

 

Nivel de correlación : 0,464 

Sig. bilateral: 0,000 
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Anexo 11: Autorización de la empresa 
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Anexo 12 

Tabla 1: Operacionalización de la variable teoría de colas 
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Tabla 2: Operacionalización de la variable calidad de servicio 
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Tabla 3: Fiabilidad de la variable Teoría de cola 

  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,891 30 

 

Tabla 4: Fiabilidad de la variable Calidad de servicio 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,896 30 

 

Tabla 5: Prueba de normalidad para las variables la teoría de colas y calidad de servicio. 

 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Estadístico                  gl               Sig. 
         

Estadístico                 gl 
               

Sig. 

TEORÍA DE COLA ,123 50 ,000 ,953 50 ,000 

CALIDAD DE SERVICIO ,154 50 ,000 ,947 50 ,000 

 

Tabla 6: Tabla cruzada y prueba de hipótesis general 

Tabla cruzada Teoría de cola * Calidad de Servicio 

% del total   

 

Calidad de Servicio 
Total Correlación 

Deficiente Regular Eficiente 

Teoría 

de Cola 

Deficiente 72,0% 2,0% 0,0% 74,0% Rho de 

Spearman Regular 0,0% 22,0% 0,0% 22,0% 

Eficiente 0,0% 0,0% 4,0% 4,0% ,500
**

 

     Sig. (bilateral) 

     
,000 

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0% 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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Tabla 7: Tabla cruzada y prueba de hipótesis específica 

Tabla cruzada Llegada de Clientes * Calidad de Servicio 

% del total   

 

Calidad de Servicio 
Total Correlación 

Deficiente Regular Eficiente 

Llegada 

de 

Clientes 

Deficiente 54,0% 12,0% 0,0% 66,0% Rho de 

Spearman Regular 18,0% 8,0% 0,0% 26,0% 

Eficiente 0,0% 4,0% 4,0% 8,0% ,475
**

 

     Sig. (bilateral) 

     
,000 

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0% 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Tabla 8: Tabla cruzada y prueba de hipótesis específica 

Tabla cruzada Factores de Sistema de Fila * Calidad de Servicio 

% del total   

 

Calidad de Servicio 
Total Correlación 

Deficiente Regular Eficiente 

Factores 

de 

Sistema 

de Fila 

Deficiente 60,0% 6,0% 0,0% 66,0% Rho de 

Spearman Regular 12,0% 16,0% 2,0% 30,0% 

Eficiente 0,0% 2,0% 2,0% 4,0% ,490
**

 

     Sig. (bilateral) 

     
,000 

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0% 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Tabla 9: Tabla cruzada y prueba de hipótesis específica 

Tabla cruzada Disciplina de Fila * Calidad de Servicio 

% del total   

 

Calidad de Servicio 
Total Correlación 

Deficiente Regular Eficiente 

Disciplina 

de Fila 

Deficiente 70,0% 2,0% 0,0% 72,0% Rho de 

Spearman Regular 20,0% 10,0% 0,0% 30,0% 

Eficiente 0,0% 12,0% 4,0% 4,0% ,492
**

 

     Sig. (bilateral) 

     
,000 

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0% 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Tabla 10: Tabla cruzada y prueba de hipótesis específica 

Tabla cruzada Salida de Sistema * Calidad de Servicio 

% del total   

 

Calidad de Servicio 
Total Correlación 

Deficiente Regular Eficiente 

Salida de 

Sistema 

Deficiente 54,0% 10,0% 0,0% 64,0% Rho de 

Spearman Regular 16,0% 10,0% 0,0% 26,0% 

Eficiente 2,0% 4,0% 4,0% 10,0% ,464
**

 

     Sig. (bilateral) 

     
,000 

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0% 
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Anexo 13 

Figura 1: Frecuencias de la variable la teoría de colas 

TEORÍA DE COLA 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 37 74,0 74,0 74,0 

Regular 11 22,0 22,0 96,0 

Eficiente 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Se aprecia un porcentaje elevado de 74% donde la teoría de cola es nombrada en un 

nivel deficiente, así mismo se presenció en un nivel eficiente considerado por el 4% de 

usuarios.  
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Figura 2: Frecuencias de la variable la calidad de servicio 

CALIDAD DE SERVICIO 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 36 72,0 72,0 72,0 

Regular 12 24,0 24,0 96,0 

Eficiente 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Se aprecia que la mayor cantidad 72% consideran que es  deficiente la calidad de 

servicio, mientras el 24% consideran que es regular la calidad de servicio. 
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Figura 3: Frecuencia de la variable: llegada de clientes 

 

LLEGADA DE CLIENTES 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 33 66,0 66,0 66,0 

Regular 13 26,0 26,0 92,0 

Eficiente 4 8,0 8,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Se aprecia un porcentaje elevado de 66% donde la llegada de clientes es nombrada 

en un nivel deficiente, así mismo se presenció en un nivel eficiente considerado por el 8% 

de usuarios. 
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Figura 4: Frecuencia y porcentaje de los factores de sistema de fila 

 

FACTORES DE  SISTEMA DE FILA 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 33 66,0 66,0 66,0 

Regular 15 30,0 30,0 96,0 

Eficiente 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Se aprecia un porcentaje elevado de 66% donde los factores de sistema de fila es 

nombrada en un nivel deficiente, así mismo se presenció en un nivel eficiente considerado 

por el 4% de usuarios. 
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Figura 5: Frecuencia y porcentaje de la disciplina de la fila   

 

 

DISCIPLINA DE LA FILA 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 36 72,0 72,0 72,0 

Regular 6 12,0 12,0 84,0 

Eficiente 8 16,0 16,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Se aprecia un porcentaje elevado de 72% donde la disciplina de la fila es nombrada 

en un nivel deficiente, así mismo se presenció en un nivel regular considerado por el 12% 

de usuarios.  
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Figura 6: Frecuencia y porcentaje de la salida del sistema 

 

SALIDA DE SISTEMA 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 32 64,0 64,0 64,0 

Regular 13 26,0 26,0 90,0 

Eficiente 5 10,0 10,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

  
 

Nota: Se aprecia un porcentaje elevado de 64% donde la salida de sistema es nombrada en 

un nivel deficiente, así mismo se presenció en un nivel eficiente considerado por el 10% de 

usuarios.  
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