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RESUMEN

El presente estudio se ejecuté para definir la relacion entre la calidad y
tiempo de espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa, 2019,
investigacion gue buscoé la mejora continua de la calidad y conseguir un éptimo
nivel en el tiempo de espera de la Agencia Bitel Sucursal Pucallpa. EI método
utilizado fue descriptivo correlacional, con disefio transaccional correlacional, se
usé dos variables: Calidad y Tiempo de espera, con una muestra de 30
trabajadores, con dos rubricas de preguntas cerradas con 14 reactivos cada uno,
5 alternativas de respuesta. Para el procesamiento de los datos se utilizé el
software Excel, y el procesamiento de la informacion se realizé mediante la
muestra de datos estadisticos de coeficiente de correlacién de la prueba de Rho
de Spearman empleando el software (SPSSv24). Los resultados nos
demuestran que si hay una alta relacion entre las variables Calidad y Tiempo de
espera en la Agencia de Bitel Sucursal Pucallpa, ademas se determina que la

Calidad si se relaciona con el Tiempo de espera en los clientes.

Palabras clave: Calidad; tiempo de espera; relacion.
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ABSTRACT

This study was carried out to define the relationship between quality and
waiting time in the clients of the Bitel agency, Pucallpa branch, 2019, an
investigation that sought the continuous improvement of quality and achieve an
optimal level in the waiting time of the Agency Bitel Sucursal Pucallpa. The
method used was descriptive correlational, with a transactional correlational
design, two variables were used: Quality and Waiting time, with a sample of 30
workers, with two closed question rubrics with 14 items each, 5 response
alternatives. For data processing, Excel software was used, and information
processing was carried out using the statistical data sample of the correlation
coefficient of the Spearman Rho test, in the software (SPSSv24). The results
show us that if there is a high relationship between the variables Quality and
Waiting Time in the Bitel Branch Pucallpa Agency, it is also determined that

Quality is related to Waiting Time in clients.

Keywords: Quality and waiting time; relationship.
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INTRODUCCION

Los clientes poseen expectativas de lo que significa un servicio de calidad,
esta referencia utilizada por la organizacion puede integrar una forma de
diferenciacion con la competencia. Calidad es un problema de las empresas que
ha estado presente desde tiempos inmemoriales. La preocupacion de las
organizaciones por la calidad de los productos que elaboran no nace en un
momento preciso de la historia. El interés por el trabajo bien hecho, por el
cumplimiento de unos estandares de calidad, fuese confirmado por la misma
persona que lo hacia o por inspectores equipados con algun sistema de
verificacion, ha estado presente en el transcurso de la civilizacion, si bien de
modos muy distintos segun las necesidades y los recuerdos de la época. No
obstante, la definicién de la calidad y la forma de afrontarlos se convierten en
temas diferenciados del resto de las funciones organizativas.

El tiempo de espera como es el tiempo de las colas conseguido
regularmente por varios tipos de las representaciones de responsabilidad.
Tiempos de espera propios de la atencion sanitaria de los listados de espera de
toda prioridad. El tiempo de espera es una de las partes para realizar la
satisfaccion del cliente e incide en las expectativas del prestador y del organismo;
a la vez, es barrera para el uso de los servicios.

Viettel Peru inicié sus operaciones comerciales, tras 4 afios después de
ingresar al pais, debido a la burocracia existente para obtener permisos
municipales con el fin de desarrollar su infraestructura y constantes robos de las
fibras Opticas que habian sido instaladas. (OSIPTEL, 2016)

Sin embargo, en el afio 2016, Viettel presentd el servicio 4G, segun El

Comercio (2016), al cual se pudo acceder con teléfonos méviles que cuenten

XViii



con capacidad para funcionar en la banda de 900MHZ.

En Octubre del afio 2014 se lanz6 comercialmente los servicios del
operador movil Bitel que en la ciudad de Pucallpa empresas vietnamita Bitel
Peru, quien actualmente cuenta con mas de 46,806 suscriptores a nivel local, es
por ello que se presenta la necesidad de investigar el nivel de satisfaccion de los
usuarios a partir de su ingreso al mercado en la ciudad de Pucallpa, a fin de
contribuir como herramienta de analisis para la empresa Bitel Peru, en funcion a
los resultados que a partir de la presente investigacion se obtenga. El rapido
crecimiento de usuarios del servicio brindado por Bitel Pera en la ciudad de
Pucallpa, en tan poco tiempo de operacion, motivo que se investigue el grado de

satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El mercado de telecomunicaciones ha tenido un notable avance
desde las Ultimas décadas, tan asi que se ha convertido en un factor
importante en el desarrollo de Perti mediante el incremento de inversiones
extranjeras. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI,
2017), el sub sector de telecomunicaciones y otros servicios de informacion
representa el 4.13% del PBI total en el afio 2016. Su comportamiento con
el paso de los afios nos muestra este sector crece a la par con el PBI con
un promedio de 9.73% cada afio. A pesar de la tendencia pareja del PBI y
del sector de telecomunicaciones, desarrollaron diferentes tendencias en
los ultimos 6 afios.

Segun OSIPTEL (2017), el servicio de telefonia mévil presentd un
crecimiento total de 17% desde el afio 2011 al 2016, debido al incremento
de la demanda de teléfonos celulares en el Pert y a la competitividad de
precios entre las empresas operadoras. Sin embargo, en el afio 2012,
registrd una caida de 9% respecto al afio anterior debido a las altas tarifas
gue presentaban las operadoras.

Sin embargo, segun el diario La Republica (2012), a partir de ese
afio buscoé reducir las tarifas para que mas personas puedan acceder al
servicio. En tal sentido, la telefonia fija en el Perd, se increment6 en ese
afio en las lineas de 4.75% respecto al afio anterior; sin embargo, desde el

afo 2013 hasta el afio 2016, el servicio refleja un decrecimiento progresivo



de 5.50%. Esta tendencia fue producto del desarrollo creciente de lineas de
servicios de telefonia movil (OSIPTEL, 2017). El comportamiento de
servicio de internet tanto fijo como movil, ha presentado una tendencia
ascendente en el tiempo, debido a la alta importancia percibida tanto por
las personas como por las empresas. El servicio de internet fijo ha
registrado el mayor crecimiento de los servicios que brinda las
telecomunicaciones de 77% desde el afio 2011 al 2016. Ademas, de un
total de 31,773,839 habitantes registrados en el 2016, se infiere que, por
cada 16 habitantes, habra so6lo 1 conexion a internet fijo. Del mismo modo,
en el periodo del afio 2014 al 2016, el crecimiento del servicio de internet
movil presentd un crecimiento de 23%, puesto que cada vez mas personas
utilizan internet en su dispositivo movil, ya sean smartphones, tablets,
laptops, entre otros.

Segun el diario ElI Comercio (2017), tras la llegada de la tecnologia
digital al pais, después de los afios ochenta, se cred un marco competitivo
en el sector de telecomunicaciones abriendo paso a la llegada de los
operadores que actualmente conforman el mercado. Es asi que, en el afio
1994, Telefénica del Peru, ingresé al mercado peruano siendo el Estado
quien le otorgd como beneficio ser monopolio, es decir seria el Unico
operador, en el sector de telecomunicaciones por un periodo de 5 afos. A
cambio, esta empresa deberia invertir US$1.200 millones e instalar 1,5
millones de lineas.Finalmente, tras culminar dicho periodo, otras empresas
de telefonia extranjeras ingresaron al mercado peruano. (EI Comercio,

2011)



De acuerdo con OSIPTEL (2016), la empresa América Movil ingresé
al mercado en el 2005, brindando servicios de telefonia movil y
posteriormente, en el 2009, empez0 a brindar servicios de telefonia fija. Sin
embargo, en el 2012, la empresa Telmex Perd, le transfirié la concesion de
titularidad a la empresa América Movil Peru bajo la marca Claro. La
empresa Entel Pert comenzo a operar en el mercado tras la adquisicion de
las acciones de Nextel del Peru, en el afio 2013. Posteriormente, en el 2014
gano la concesion del Bloque B de la banda AWS, la cual le permite brindar
servicios con mayor velocidad para teléfonos con tecnologia 4G (OSIPTEL,
2016). Finalmente, en el afilo 2014, Viettel Peru inicié6 sus operaciones
comerciales, tras 4 afios después de ingresar al pais, debido a la burocracia
existente para obtener permisos municipales con el fin de desarrollar su
infraestructura y constantes robos de las fibras Opticas que habian sido
instaladas (OSIPTEL, 2016). Sin embargo, en el afio 2016, Viettel presentd
el servicio 4G, segun ElI Comercio (2016), al cual se pudo acceder con
teléfonos méviles que cuenten con capacidad para funcionar en la banda
de 900MHZ.

En Octubre del afio 2014 se lanz6 comercialmente los servicios del
operador movil Bitel que en la ciudad de Pucallpa empresas vietnamita Bitel
Peru, quien actualmente cuenta con mas de 46,806 suscriptores a nivel
local, es por ello que se presenta la necesidad de investigar el nivel de
satisfaccion de los usuarios a partir de su ingreso al mercado en la ciudad
de Pucallpa, a fin de contribuir como herramienta de analisis para la
empresa Bitel Peru, en funcion a los resultados que a partir de la presente

investigacion se obtenga. El rapido crecimiento de usuarios del servicio



brindado por Bitel Peru en la ciudad de Pucallpa, en tan poco tiempo de

operacion, motivéd que se investigue el grado de satisfaccion de los clientes.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General
e (Qué relacion existe entre la calidad y tiempo de espera en los

clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa, 2019?

1.2.2. Problemas Especificos
e ¢ Qué relacidn existe entre la fiabilidad y el tiempo de espera en

los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa, 2019?

e ¢ Queé relacion existe entre el control con el tiempo de espera en

los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa, 2019?

e ¢ Qué relacion existe entre la tangibilidad con el tiempo de espera

en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa, 2019?

e ¢ Qué relacién existe entre la Empatia con el tiempo de espera en

los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa, 2019?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

e Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y
con el tiempo de espera en los clientes de la agencia Bitel

sucursal Pucallpa, 2019.



1.3.2. Objetivos Especificos

e Determinar la relacion que existe entre la Fiabilidad con la
satisfaccion del cliente en la agencia Bitel sucursal Pucallpa,

2019.

e Determinar la relacion que existe entre la Fiabilidad con el tiempo
de espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,

2019.

e Determinar la relacion que existe entre la Tangibilidad con el
tiempo de espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal

Pucallpa, 2019.

e Determinar la relacion que existe entre la Empatia con el tiempo
de espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,

2019.

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

1.4.1. Hipotesis General
e Existe relacion entre la calidad de servicio y con el tiempo de
espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,
20109.
1.4.2. Hipotesis Especificas
e H1: “Existe relacién directa entre la fiabilidad con el tiempo de
espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,

2019



HO: “No existe relacion directa entre la fiabilidad con el tiempo de
espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,

2019".

H2: “Existe relacion directa entre el control con el tiempo de
espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,
2019,

HO: “No existe relacion directa entre el control con el tiempo de
espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,

2019".

H3: “Existe relacidn directa entre la tangibilidad con el tiempo de
espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,
2019,

HO: “No existe relacion directa entre la tangibilidad con el tiempo
de espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,

2019

H4: “Existe relacion directa entre la empatia con el tiempo de
espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,
2019".

HO: “No existe relacién directa entre la empatia con el tiempo de
espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,

2019



1.5. VARIABLES

1.5.1. Variable 1

e Calidad.

1.5.2. Variable 2

e Tiempo de espera.

1.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1. Operacionacionalizacion de las variables

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

CALIDAD

Fiabilidad

- El

servicio prometido de
calidad.

- Servicio o0 producto en el

tiempo aceptable.

Control

- La conducta del personal.
- El personal de la agencia Bitel

sucursal
seguridad.

Pucallpa le inspira

Tangibilidad

- Infraestructuras

visualmente
confortables.

- Equitacién moderna.

Empatia

-La atencion que brinda el

personal de la agencia Bitel
sucursal Pucallpa es
individualizada.

TIEMPO DE
ESPERA

Tiempo de espera
para tramitar la
atencion

- Considera que atiende de

forma apropiada y puntual al
momento que los clientes
esperan su turno de atencion.

- Se cumple con el control de

tiempos de espera al momento
de hacer cola.

Tiempo de
atencion en el
modulo

- ldentifica las consecuencias de

mucho tiempo de espera en el
momento de atencién en el
maodulo.

- Atiende de forma apropiada y

puntual en el tiempo de
atencion en el modulo.

Fuente: Matriz de consistencia.




1.7. JUSTIFICACION

Donabedian (1995), sefala que la calidad es un detalle que
diferencia a cualquier tipo o modelo segun punto de vista del cliente como
el juez final de la calidad. Es el cliente en Gltima instancia quien resuelve si
el articulo o servicio otorgado satisface sus necesidades y expectativas.
El fin solamente no es lograr la satisfaccion del cliente a través de la
calidad sino alcanzar a atenderlo en el tiempo de espera optimo promedio
sin perjudicar su animo, su confianza y su fidelidad futura.

El presente etudio es simple porque tiende a solucionar los
problemas que influye la calidad de servicios con el tiempo de espera del
cliente en la agencia Bitel sucursal Pucallpa, 2019, recomedando

innovaciones para mejorar continuamente.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.2. ANTECEDENTES

2.2.1. Calidad

Angulo (2008), en su estudio "Propuesta de mejora a la calidad en el
servicio de la red movil de una empresa de telefonia celular en el D.F. en
México”, sustenta: Las empresas de telefonia no basta con estar a la
vanguardia en tecnologia, es necesario preguntarse si los servicios que se
ofrecen cuentan con la competente calidad como para ser eficiente en su
rama, si en verdad se estan preocupando por el usuario y no olvidar que
las organizaciones también consiguen mejoras significativas de su
desemperio, brindar productos y servicios de mejor calidad. Las empresas
de telefonia celular, al estar viviendo en una economia global donde la
competencia es cada vez mas fuerte, en la que se debe dar un paso antes
que la competencia, para ganar el mercado y el publico objetivo,
entendiendo que ya no sera apto el contar con la mejor tecnologia, sino
requeriran brindar un buen servicio, orientado a las necesidades del cliente
garantizandole el servicio de comunicacion interrumpido y con control de
calidad.

Segun, Perez (2014), en una de las conclusiones a las que llego fue
la siguiente: La cooperativa desea incrementar su némina de socios
activos, en sus varias modalidades de créditos, dirigido a los clientes
joévenes para que puedan lograr sus metas a través del ahorro y la inversion.

La calidad del servicio que ofrece la cooperativa es buena, la misma que



necesita de ajustes en el area de recursos humanos para que una
evaluacion de muy buena. Se debe facilitar un nuevo sistema de gestion
del talento humano, que dirigir con mayor efectividad el trabajo de los
empleados en la matriz y las sucursales que posee la cooperativa.

Segun, Lépez (2018) en su investigacion, indica que el estudio de
la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Hoy por hoy han ido extendiéndose los
restaurantes y lo cual lleva a un mercado que cada vez se pone mas rigido,
por esto las empresas continuamente tienen que tener presente una
evaluacion de la calidad del servicio para poder tener clientes satisfechos.
El propésito principal de su investigacion es establecer la relaciéon de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s
de la ciudad de Guayaquil. La metodologia de su investigacién se baso en
un enfoque mixto, en lo cuantitativo se escogié un modelo Servqual y la
obtencion de la informacion se realiz6 a través de encuestas dirigidas a los
clientes que consumen en el restaurante Rachy’s encontrando los
siguientes resultados: una insatisfaccion con las dimensiones respuesta
inmediata y empatia. Se consiguidé revelar que existe una correlacion
positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Se ejercié
una investigacion cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para
tener un mayor conocimiento de las variables de estudio y se pudo
evidenciar falta de capacitacion y motivacion de parte de la empresa hacia
el personal. Una vez conocido los hallazgos principales, se ofrece
programas de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y

con esto crear un mérito potencial dentro de la empresa.

10



Segun, Balcazar (2015), en su investigacion "Disefio e
implementacion de un sistema para la gestion de indicadores de calidad en
telefonia moévil" (p.1), afirma: En nuestro pais existen diversas empresas
operadoras que ofrecen servicios de telefonia movil; sin embargo, son muy
pocos los usuarios que conocen realmente la calidad del servicio que estan
contratando, y en consecuencia, se generan disconformidades y reclamos
debido a que la calidad ofrecida no cumple con las expectativas. Entonces,
se hace evidente la necesidad de contar con indicadores que permitan al
usuario conocer la evolucion del servicio contratado a lo largo del tiempo y
tener un mejor panorama para optar por la opcién mas fiable. Esta solucion
se propone a través del disefio e implementacion de un aplicativo web que
muestre los indicadores de calidad de la red de telefonia movil, a través de
una interfaz intuitiva que motive a los usuarios a utilizarla en beneficio
propio.

Segun, Paz (2005) en su libro “Servicio al Cliente. La Comunicacién
y la calidad del servicio en la Atencion al Cliente”, primera edicién, sostiene
qgue los clientes poseen expectativas de lo que significa un servicio de
calidad, esta referencia utilizada por la organizacion puede integrar una
forma de diferenciacibn con la competencia. las organizaciones que
cumplan mejor las expectativas seran distinguidas como mas eficientes y
de superior calidad. Estas son las actitudes que forman los pilares de la
calidad en servicio al cliente.

Segun, Tigani (2006) en su libro “Excelencia en servicio”, manifiesta
que "Sin servicio no hay atractivo, el 96% de los clientes insatisfechos

jamas se quejan, sencillamente se van y nunca vuelven. Los compradores

11



muy satisfechos, trasmiten su satisfaccion a otras personas. Los
compradores no satisfechos, trasmiten su insatisfaccion a mas personas,
porque siempre una mala experiencia sera una buena razon de dialogo.
Cuesta hasta 5 veces mas obtener un nuevo comprador que venderle a un
cliente conocido. Porque para venderle a un desconocido es necesario
hacer difusiébn, promocion, descuentos, regalos y otras estrategias de
marketing. EI comprador tiene un valor de por vida, que es todo lo que el
cliente puede consumir, de lo que nosotros vendemos, durante toda su
vida. Perder una venta es insignificante comparado con perder un
comprador.

Segun, Bendezl (2016), en su tesis denominada “La Calidad de
Servicio y la Satisfaccion de los Contribuyentes SUNAT Huanuco 2016”7,
sujeto en la Universidad de Huanuco, Facultad de Ciencias Empresariales,
Escuela Académico Profesional de Contabilidad y Finanzas, para obtener
el titulo profesional de Contador Publico, demostré que “algunos factores
gue prevalecen en la calidad de servicio como la atencion personalizada,
la velocidad, la capacidad de respuestas e informacion ante el servicio, la
cantidad de servicios brindados, los equipos, el personal y los sistemas,
son influyentes a la hora de elegir a un servicio de calidad y por ende
conseguir la satisfaccion de la pluralidad de los clientes que se apersonan
ala SUNAT. El labor de investigacion finaliza en que la calidad de servicios
interviene significativamente en la satisfaccion del contribuyente, porque
guarda relacién directa entre ambas variables, para la satisfaccion del
cliente el elemento predominante es la calidad percibida, que la percepcion

de la calidad del servicio tiene una peculiar consideracion”.
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Mozombite (2019) desarrolld una investigacion con el objetivo de
calificar la relacion del desempefio laboral y la calidad del servicio de la
agencia del Banco de Crédito del Perqa, Pucallpa, 2016, investigacion que
beneficiara al banco, a sus trabajadores y clientes. La investigacion se
condujo a través del método descriptivo correlacional, y disefio
transaccional correlacional, se aplico el instrumento del desempefio laboral
a 44 trabajadores y el instrumento de la calidad del servicio a 44 clientes,
ambos instrumentos cuentan con 20 items, 5 opciones de respuesta. Existe
relacion positiva muy baja y no significativa entre el desempefio laboral y la
calidad del servicio de la agenda del Banco de Crédito del Peru, Pucallpa,
2016, lo que nos manifiesta que el desempefio laboral no sufre efectos
positivos en la calidad del servicio que ofrece.

Segun, Del Castillo y Durand (2010), en su estudio denominado
"Factores que Determinan el Grado de Satisfaccion de la Calidad de los
Servicios en la Atencion del Servicio de Pediatria del Departamento de
Medicina del Hospital Regional de ESSALUD- Pucallpa”, sefala que el
concepto de calidad aplicado a la atencibn médica, hace referencia a la
capacidad que con distinto grado, puede tener una organizaciéon o un acto
concreto de asistencia para satisfacer las necesidades de los consumidores
de servicios de salud. La definicion que la OMS da la calidad es “ alto nivel
de excelencia profesional usando eficientemente los recursos con un
minimo de riesgos para el paciente, para lograr un alto grado de
satisfaccion por parte de este y produciendo un impacto final positivo en

salud.
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2.1.2. Tiempo de Espera

Segun Ascona (2018) en su indagacion que posee como proposito
establecer la relacion entre el tiempo de espera y satisfaccion del usuario
externo del consultorio de crecimiento y desarrollo del Hospital Nacional
Docente Madre Nifio San Bartolomé, EIl prototipo de estudio realizado es
de tipo basico y que Valderrama (2013, p.164) busca investigar las
desiguales teorias efectivas con relacion al problema de estudio. Este tipo
de investigacion es ademas citada pura o fundamental. Est4 destinada a
contribuir un cuerpo fundado de culturas y no origina precisamente
consecuencias de utilidad contigua. Con un disefio no experimental
correlacional, de corte transversal. Tambien se piensa no experimental
porque no se maneja ninguna variable y se demuestra el comportamiento
de ellas tal como se muestra en la realidad, La muestra se seleccion6 de
los usuarios del exterior del consultorio de Crecimiento y Desarrollo del
Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé 2017. En relacion al
tiempo que tienen que esperar los usuarios para gestionar la cita en
consulta externa es desigual para cada grupo, en el caso de las madres un
96,7% es de mas de 2 horas, en el caso de los padres el 100% de 1 a 2
horas, mientras que en el 100% de los otros va desde 31 a 59 minutos. Por
ello, son las madres quienes tienen que esperar mas tiempo para gestionar
la cita de consulta externa.

De acuerdo a Brown (2016) en su averiguacién que muestra tiene
como problema: De qué manera se relaciona el tiempo de espera con la
satisfaccion de los usuarios del puesto de salud Villa del Sol Chosica 2015,

con el objetivo de establecer la relacién entre las dos variables Tiempo de

14



espera y la Satisfaccion del Usuario, cuya justificacion menciona que se
conocera si la prestacion de los servicios es buena, ayudando a satisfacer
las expectativas de los usuarios. Mediante la investigacion se establecioé si
la atencién se ejecuta con calidad y calidez. Asi, ayudar a mejorar los
servicios que estan con deficiencias y satisfacer al usuario externo.
Tambien, conseguir el cambio de actitudes y comportamientos del personal
de salud a través de la capacitacion fundamentando el lema: Personas que
atendemos Personas. Los andlisis descriptivos averiguan detallar las
propiedades, caracteristicas y los perfiles de individuos, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenbmeno que pase por
un analisis Por su parte Hernandez et al., (2010) Indica que es transversal
cuando su proposito es narrar las variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un instante dado. Debe indicarse que para la ejecucion de
esta investigacion la muestra que se eligié es de tipo probabilistica, por
conglomerados accedida por los 256 usuarios teniendo la habilidad de
aplicarles la encuesta en un instante explicito antes de su consulta. Se
observa que 109 usuarios meditan que en los centros de salud casi hunca
se muestran satisfechos al instante de ser atendidos, mientras que solo 1
encuestado declara que nunca se siente satisfecho al instante de ser
atendido.

Con relacién a los autores Asparrin y Rojas (2018), su tesis intenta
manifestar la relacion entre la satisfaccion y el tiempo de espera que los
pacientes logran en los servicios de medicina fisica y rehabilitacion del
Hospital Maria Auxiliadora. Cuyo objetivo: Determinar la relacion que existe

entre la satisfaccion y el tiempo de espera en pacientes ambulatorios en el
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servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacién de un hospital pablico peruano.
Segun su Método: El Estudio transversal correlacional se encuesté a 123
pacientes del servicio de terapia fisica de un hospital publico de Lima. La
satisfaccion se valoro utilizando un cuestionario adecuado de una tesis
previa. Los tiempos de espera se lograron de la discrepancia entre la hora
arribada al servicio y la hora de atencion. Distintas variables estimadas
fueron la edad, sexo, grado de instruccion y condicién laboral. Para tasar la
asociacion entre tiempo de espera y el nivel de satisfaccion, se ejecutaron
los analisis de correlacion lineal de Pearson y Spearman con niveles de
significancia de 5%. Sus resultados: Se reporté 78.4 como promedio de
satisfaccion en los pacientes del servicio de terapia fisica y un 4.9 como
promedio en minutos la cual muestra que no hubo que hacer cola para
recibir la atencion. Hallaron, entonces, una correlacion inversa entre el nivel
de satisfaccion y el tiempo de espera (r=-0.253, p<0.05). Ademas, esta
correlacion se mostrd principalmente en pacientes entre 45-64 afios y en
amas de casa. En conclusion, si los hallazgos demuestran carencia en la
satisfaccion del paciente con relacién al tiempo de espera, se ejecutaran
recomendaciones que inicien el mejoramiento de su calidad.

Por otro lado, los investigadores Canassa y Ramos (2019) en su
estudio mencionan que los tiempos de espera son factores primordiales en
los cuidados de los internos, determinandose que el paciente puede percibir
mas la velocidad en el cuidado médico que el tiempo total de la espera, y
que la discernimiento de la espera total estd influenciada por un
componente psicologico. La espera del enfermo se produce mas larga

cuando siente molestia 0 cuando su estado espiritual es deseoso o
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depresivo, por lo que el actual labor esta encaminado en el tiempo de
espera en sus disimiles periodos de la atencion en el primer grado de
salud.Con el objetivo: Determinar la relacion entre el tiempo de esperay la
satisfaccion de la atencion en los pacientes que acuden al C.S. palmeras
de Oquendo 2019. Su Material y Métodos: El tipo de estudio es descriptivo,
correlacional, de corte transversal. La poblacion fue de 539 enfermos con
una muestra de 158 pacientes que asistieron al Centro de Salud Palmeras
de Oquendo, Callao 2019. El muestreo fue estratificado y se manipulé un
pregunta para calcular rel tiempo de espera y la satisfaccion del usuario.
Se facilitaron los resultados de esta indagacion hubo como resultados que
el 61,9% de los encuestados existieron de sexo femenino. El 93,7%
existieron enfermos continuadores y el 88% fueron pacientes con SIS. Se
obtuvo un 71,52% de tiempo de espera moderado en Admision; un 67,72%
de tiempo de espera largo en la Sala de Esperay un 72,78% de tiempo de
espera moderado en el Consultorio. Llegaron a las conclusiones en esta
labor de indagacion consintié culminar que las hipotesis especificas son
estadisticamente significativas, habiendo como resultado en la Prueba Chi-
cuadrado (p=0,022) para la correlacion entre tiempo de espera en admision
y la satisfaccion; para la relacion entre tiempo de espera en sala de espera
y la satisfaccién (p=0,005) y para la correlacion entre tiempo de espera en
el consultorio y la satisfaccion (p=0,05).

Tello y Valera (2018) El actual labor de indagacion posee como
denominacion “Tiempo de espera y nivel de satisfaccion del usuario de
farmacia en consulta externa del Hospital Il EsSalud-Cajamarca 2018”.

Posee como objetivo general determinar la relacion entre el tiempo de
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espera y el nivel de satisfaccion del usuario de Farmacia en Consulta
Externa del Hospital Il EsSalud — Cajamarca 2018, Posee como principal
objetivo Determinar la relacion entre el tiempo de espera y el nivel de
satisfaccion del usuario de Farmacia en Consulta Externa del Hospital I
EsSalud — Cajamarca 2018. Se ha empleado el disefio de investigacion no
experimental transversal correlacional. El tipo de estudio de la indagacion
es descriptivo. En cuanto a la poblacion, se tomo en cuenta a los pacientes
gue acuden a la farmacia de consulta externa del Hospital 11 EsSalud-
Cajamarca entre los meses de Enero a Mayo, resultado un promedio de
29919 pacientes. Se utilizé la formula conveniente para calcular la muestra,
el resultando esta en un total de 379 usuarios pacientes. Se ultimé que
segun el coeficiente de Correlacion de Pearson existe una relacion
indirecta, es decir, al aumentar los tiempos de espera en el servicio,
disminuye la satisfaccion de los usuarios pacientes al momento de la
dispensaciéon de los medicamentos.

De acuerdo a Tanner, Cockerham y Spaeth (1983), aprecian el
tiempo de espera como: El tiempo de las colas conseguido regularmente
por los varios tipos de las representaciones de responsabilidad. Tiempos
de espera propios de la atencién sanitaria de los listados de espera de toda
prioridad. El tiempo de espera es una de las partes para realizar la
satisfaccion del cliente e incide en las expectativas del prestador y del
organismo; a la vez, es barrera para el uso de los servicios. (Pp.360-365)

En consecuencia, se establece como el pacto de solucionar el
panorama de deberes. Desde este método, el nivel fundamental desde su

rol de ordenador, aporta la formulacion de ejes guia y direccion de los
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trabajos exigidos, perfeccionando de manera reveladora las caracteristicas
de cada red asistencial, inspeccionando y calificando los avances.

Para extender la administracion en la metodologia, es necesario
explorar las coincidencias de la grieta y aclarar el resultado, a corto,
mediano y largo tiempo; por lo cual esta ligado de manera directa con la
integracion de registros.

Segun, Ministerio de Salud (2016), en su informe para la
Transferencia de Gestion del Ministerio de Salud periodo 2011-2016,
Promocién y proteccion de los derechos en salud que compromete
reanimar los dispositivos para ese impulso y apoyo de derechos, para evitar
las fallas en la prestacion de servicios y para reponer el derecho cuando
éste haya sido vulnerado, el tiempo de espera en una consulta es de 148
minutos.

Tabla A. Transferencia de gestion del MINSA

Linea de base Valor actual

Date Afio Fuente Dato Afe Fuente

Porcentaje de medicamentos
ezenciales  disponibles  en los
establecimientos

83% | 2011 | SISMEDVDIGEMID | 87% Be% |2018* [ SISMEDVDIGEMID

Porcentaje de safisfaccion de los
usuarios con la atencion recibida en | 68% | 2014 | ENSUSALUD
consulta extema

MNo

definida Ta% | 2014 |ENAHO

Mo

Tiempo de espera en comsulld | oy | onqg|ENsUSALUD | definida | % |2015 |EnsusaLup
ambulatonia miri

Fuente MINSA 2016.

Pashanaste y Pinedo (2015), en su estudio “Tiempo de espera y
satisfaccion de usuarios en consulta externa del Centro de Salud
Moronacocha, Iquitos 2015”, sostienen que los hospitales publicos y

privados a nivel internacional en su mayoria tienen problemas con la

19



2.2.

priorizacion de sus recursos debido a la alta inestabilidad de sus fases, esto
se refleja en sefales importantes tales como: El costo por el cuidado
meédico brindado y los excesivos tiempos de espera, un buen ejemplo de la
inestabilidad real en los hospitales es: dos pacientes con el mismo
sindrome no obligatoriamente sufren la misma patologia, y el tiempo de
sanacion de ambos pacientes aungue tuvieran el mismo mal sera distinto
por lo que se puede terminar que no se pueden universalizar los tiempos
de atencion en las consultas, los recursos de los hospitales se ven

evidentemente afectados debido a la variabilidad presente.

BASES TEORICAS
2.2.1. Calidad

2.2.1.1. Definicion

Ishikawa (1989), sefiala que para comprender la filosofia del control
estadistico de la calidad (CEC), quizas sea mejor dividir este término en las
partes que lo componen y aclarar cada una antes de unirlas y considerar el
término en conjunto. Empezaré por explicar el significado de la palabra
calidad.

En Japdn, "calidad" se traduce por "hinshitsu", una palabra escrita
con dos caracteres chinos, una que quiere decir "bienes" y otra que quiere
decir "calidad". Creo gque es una excelente interpretacion. Cuando fui a los
Estados Unidos en 1958 para estudiar el control de calidad, vi que incluso
alli la interpretacion de la palabra "calidad" diferia de una empresa a otra.
Por ejemplo, control de calidad en el programa del CC del Bank of América
queria decir controlar la calidad de las sucursales, los prestatarios y la

elaboracion de las politicas; mientras que United Airlines, una industria de
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servicios, estaba dirigiendo un programa excelente de control estadistico
de calidad basado en la interpretacion de la calidad como calidad del
servicio.

El significado de la palabra "calidad" no tiene que estar restringido a
la calidad del producto sino que se puede utilizar para la calidad en general,
incluyendo la calidad de la direccion, y en Japon estamos asistiendo a la
afortunada promocion de este sentido mas amplio del control de calidad.
Sin embargo, cuando empezabamos a promover el control de calidad en
Japon, con su escasez de recursos naturales y la necesidad de sobrevivir
por medio del comercio, utilicé la calidad en el sentido de "calidad del
producto”, y aun mas, "la calidad que las personas compraran con
satisfaccion".

El significado de calidad también puede ser diferente de un producto
a otro, de los bienes de consumo generales y duraderos a los materiales
industriales y otros materiales de fabricacion, pero en realidad hay muy
pocas diferencias basicas, cualquiera que sea el tipo de producto o
industria. Asi pues, aungue el tipo de calidad explicado en este libro es
principalmente el de los productos industriales ("calidad dura"), la calidad
en las industrias de servicios ("calidad blanda") puede considerarse como
una ampliacion de aquel. Los enfoques de la calidad explicados mas abajo
se pueden aplicar con muy pocas modificaciones, tanto a las industrias
manufactureras como a las terciarias (I.E., de servicios). Al principio, el uso
de la palabra "hinshitsu" para la calidad de los servicios asi como para la

calidad de los bienes parecia extrafio, pero ahora estd muy extendido el
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control de calidad total y muchas industrias de servicios estan poniendo en
practica programas de CCT. Hoy dia, en Japodn, "hinshitsu kanri" quiere
decir controlar la calidad de productos y de servicios.

Por otro lado, Camisén, Cruz y Gonzales (2017), conceptualiza
calidad y la gestion de calidad, el enfoque técnico de la calidad, bien
plasmado en el control estadistico de procesos parte de un concepto de la
gestion de la calidad como una simple coleccion de técnicas, un nuevo
paradigma o forma de dirigir, un sistema de gestidon con una cierta filosofia
de direccién, una opcion estratégica o una funcion directiva mas. Las
Gltimas aproximaciones encuadradas en el enfoque técnico (el
aseguramiento de la calidad y el enfoque japonés), son primeras en advertir
la insuficiencia de este concepto, limitado a proyectos y programas con
fines puntuales y discontinuos sin un enfoque directivo claramente
articulado que los ampare, sentado los pilares del enfoque sistémico de la

gestion de la calidad.

2.2.1.2. Elementos de Calidad de servicio

o La fiabilidad del servicio.

o El estado de los elementos tangibles.
. La capacidad de respuesta.

o La profesionalidad

o La cortesia

o La credibilidad
o Seguridad

. Comunicaciéon
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o Comprension del cliente

2.2.1.3. Dimensiones de la Variable calidad de servicio

o Dimension fiabilidad

De acuerdo a Phillips y Hansen (1989) fiabilidad es aquel estado de
la seguridad de la calidad que se emplea de la calidad del funcionamiento
del producto. Otro concepto de fiabilidad podria ser es la posibilidad de
hacer, sin errores, una funcién especifica en definidas condiciones y
periodo de tiempo. Cotejando este concepto con el concepto de control de
calidad, veremos que la fiabilidad tiene que ver con la calidad a largo plazo,
en tanto que el control de calidad tiene que ver con el relativamente corto
periodo de tiempo necesario para producir el producto.

Segun, Rivier, Roman, Gomez y De La Fuente (2000), en su
investigacion “Regulacion de la Calidad de servicios eléctrico” los indices
de calidad miden el nivel de calidad del sistema. Los que se elijan
determinaran el nivel de calidad alcanzado, y por tanto son un elemento
clave del esquema regulatorio. Al elegir el indice o los indices, se elige qué
aspectos de la calidad se controlan, y de qué forma. Por tanto los indices
elegidos deben ser sencillos: deben medir aspectos concretos de la calidad
de forma directa y clara, mediante procesos de célculo sencillos de
entender e implantar; fiables: los datos utilizados para su calculo deben ser
datos objetivos y fiables; auditables: debe ser posible verificar de alguna

forma los datos utilizados, asi como el calculo realizado”.
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o Dimension Control

Segun, Ishikawa (1989) en su libro titulado “Introduccion al control
de calidad”, para identificar qué clase de ente es un proceso cuando esta
bajo control, tenemos que estimar la distribucion de ese proceso (l.E., la
distribucion de la poblaciéon). Si un proceso ha estado controlado durante
mucho tiempo, la variacion de los resultados del proceso (I.E., el producto)
también tiene que estar bajo control. Asi pues, si la variacion de los
resultados de un proceso ha seguido en el estado controlado durante
mucho tiempo, podemos estimar la distribucion para el futuro. Esto es
importantisimo para el control del proceso, ya que quiere decir que
podemos suponer que, si en el futuro seguimos controlando un proceso del
mismo modo, la distribucion de los resultados del proceso (I.E., el producto
del futuro proceso controlado) también sera la misma. En otras palabras, si

tomamos las lineas de los limites de control calculadas por el analisis.

o Tangibilidad

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), en su articulo titulado
“Un modelo conceptual de la calidad del servicio y sus implicaciones para
la investigacion futura”, iniciaron del paradigma de la desconfirmacion, al
igual que Gronroos, para fomentar un instrumento que accediera la
medicion de la calidad de servicio distinguida. Luego de algunas
investigaciones y evaluaciones, partiendo como base el concepto de
calidad de servicio percibida, desarrollaron un instrumento que pidiera
medir la calidad de servicio y lo llamaron SERVQUAL. Este instrumento les

permitié estimarse a la medicion mediante la valoracion por separado de
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las expectativas y percepciones de un comprador, apoyandose en los
comentarios hechos por los consumidores en la investigacion.

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Estos elementos descansan en las peculiaridades fundamentales de
los servicios: la intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y

entrega, y la inseparabilidad de la produccién y el consumo.

o Dimension Empatia

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). La empatia, “Significa
la preparacion de la organizacion para dar a los compradores cuidado y
atencion personalizada. No es unicamente ser cortés con el comprador,
aunque la cortesia es parte notable de la empatia, como también es parte
de la seguridad, requiere un fuerte acuerdo e implicacién con el comprador,

conociendo a fondo sus caracteristicas y sus requerimientos especificos.

2.2.1.4. Lacalidad que satisface al cliente

Hablar de hacer productos de buena calidad se interpreta a veces
equivocadamente como hacer productos de la mejor calidad posible. Sin
embargo, cuando hablamos de calidad en control de calidad, estamos
hablando de disefar, fabricar y vender productos con una calidad que
satisfaga realmente al consumidor cuando los use. En otras palabras,
"buena calidad" quiere decir la mejor calidad que una empresa puede
producir con su tecnologia de produccién y capacidades de proceso
actuales, y que satisfara las necesidades de los clientes, en funcion de

factores tales como el coste y el uso previsto.
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Algunas empresas manufactureras y comerciales se agarran a
actitudes comerciales anticuadas, actuando como si todavia estuviesen
operando bajo el sistema de racionamiento de la guerra, cuando se podia
vender cualquier cosa que se fabricara. Tales organizaciones, que creen
gue estan haciendo lo que deben si de cualquier modo se las arreglan para
engafar a la gente y hacer que compren sus productos, se han quedado
atrds en la marcha de la civilizacién y no estan a la altura de la era
democratica presente. Cuando consideramos a nuestras empresas desde
una perspectiva a largo plazo y consideramos su supervivencia y su utilidad
para la comunidad, esta claro que lo menos que deben acer es pasar del
viejo modo de ver las cosas, como "mercado de vendedores” (el enfoque
"salida de producto"), a la filosofia del mercado del comprador (el enfoque

"entrada en el mercado"), orientado al consumidor.

2.2.1.5. Los cuatro aspectos de la calidad

Si se quiere producir buena calidad para el consumidor; por tanto,
tenemos que decidir por adelantado qué calidad de producto planificar,
producir y vender. Para ello tenemos que considerar los cuatro aspectos

siguientes de la calidad y planificarla, disefiarla y controlarla globalmente.

o C (Calidad): Caracteristicas de calidad en su sentido estricto:
Comportamiento, pureza, resistencia, dimensiones, tolerancias,
aspecto,fiabilidad, duracion, fraccién de unidades defectuosas, fraccion de

reprocesos, indice de unidades sin ajuste, método de empaquetado, etc.

o C (Coste): Caracteristicas relacionadas con el coste y el precio (l.E.,

el beneficio); control de costes y control de beneficios. Rendimiento, coste
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unitario, pérdidas, productividad, costes de las materias primas, costes de
produccion, fraccion de unidades defectuosas, defectos, sobrellenado,

precio de coste, precio de venta, beneficio, etc.

o E (Entrega): Caracteristicas relacionadas con las cantidades y los
tiempos de espera (control de cantidades). Volumen de produccion,
volumen de ventas, pérdidas por cambios, inventario, consumo, tiempos de
espera, cambios en los planes de produccion, etc. El control de calidad es

imposible sin datos numéricos.

o S (Servicio): Problemas que surgen después de haber expedido los
productos; caracteristicas de los productos que requieren seguimiento.
Caracteristicas de seguridad y ambientales, fiabilidad de los productos
(FP), prevencion de la fiabilidad del producto (PFP), periodo de
compensacion, periodo de garantia, servicio ante y post-venta,
intercambiabilidad de piezas, recambios, facilidad de reparacion, manuales
de instrucciones, métodos de inspeccion y mantenimiento, método de
empaquetado, etc.

Cuando los productos van acompafados de un buen servicio post-
venta, tienen una calidad fiable y tienen una buena compatibilidad y larga
duracion con poca dispersion, es probable que el consumidor los compre
con confianza. Por el contrario, el consumidor no estar4 convencido de
comprar productos de corta duracién y mala fiabilidad, en los que algo va
mal unos pocos dias 0 unos pocos meses después de la compra. También

es probable que disminuya.
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2.2.1.6. Reclamaciones

También es importante la investigacion de mercado y cémo se
manejan las reclamaciones. Es facil olvidarse de un producto una vez se
ha vendido, pero si una empresa quiere fabricar productos que gusten a los
clientes, tiene que descubrir qué piensan los clientes de los productos,
comparados con los de la competencia, después que los han comprado.

A menudo, las reclamaciones implican dinero; por ejemplo, los
clientes pueden exigir una compensacion econémica o la sustituciéon de los
productos si se rompe un producto o no cumple los términos de un contrato
de compra. Por esta razén, el personal de ventas tiende a adoptar la actitud
de que manejar las reclamaciones quiere decir devolver parte del precio de
compra o cambiar el producto defectuoso por otro nuevo. Sin embargo, el
estilo japonés del control de calidad se preocupa no soélo de las
reclamaciones acompafiadas de la exigencia de una compensacion sino de
todos los tipos de insatisfaccién de los clientes. En este libro, el término

"reclamacién” se utiliza no sélo para las reclamaciones reales de
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compensaciones sino también para las que no van acompafnadas de la
exigencia de una compensacion.

Las empresas anticuadas solian ocultar las reclamaciones todo lo
gue podian, pero las empresas que practican el control de calidad hacen
exactamente lo contrario; ven toda la informaciébn que pueden recoger
sobre las reclamaciones e insatisfacciones (I.E., reclamaciones latentes y
reales), cuantas reclamaciones e insatisfacciones latentes pueden sacar a
la luz y lo bien que pueden escuchar a sus clientes. Cuando una empresa
empieza a practicar el control de calidad, usualmente las insatisfacciones
salen a la superficie y aumenta espectacularmente el numero de
reclamaciones.

Esta es una de las tareas del CC mas importantes del departamento
de ventas.

2.2.1.7. El Ciclo de Deming

Enfocar los cuatro aspectos de la calidad (calidad, coste, entrega y
servicio) globalmente es especialmente importante durante la planificacién
de un nuevo producto y el disefio de la calidad. Como indica el primer paso
es decidir la calidad del producto a fabricar y establecer las normas técnicas
iniciales y otras normas que especifiquen cdmo se va a repartir el trabajo
entre las diferentes partes de la organizacion, y como se va a realizar.
Luego se fabrica el producto segun las normas y se introduce en el
mercado. A continuacion se realizan estudios para determinar lo que los
clientes piensan del producto y qué otros requisitos pueden cumplir. La
informacion obtenida se utiliza luego para revisar la calidad y las normas, y

se continta la produccién mientras la calidad va mejorando continuamente.
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2.2.1.8. Caracteristicas verdaderas de calidad y caracteristicas

sustitutas e investigacion de los productos

o Ejemplo 1: El nUmero de reclamaciones recibidas por la Empresa A
se redujeron a la mitad después de que el personal de ventas
empezara a preguntar lo siguiente al recibir los pedidos: Estas son
las especificaciones de nuestro producto. ¢ Como va usted a usar el
producto y con qué objeto? ¢Hay otras caracteristicas que le

gustaria a usted que tuviera, ademas de las especificaciones?

o Ejemplo 2: En la Empresa B, una empresa de productos quimicos,
era muy dificil utilizar algunos lotes de materias primas, aunque
todos los lotes daban los mismos resultados en los analisis y tenian

la misma pureza.

o Ejemplo 3: Cierto fabricante de papel vio que los clientes se
guejaban a menudo de que los rollos de papel de periédico se
rompian en las prensas rotativas aun cuando todas las
caracteristicas del papel cumplian las normas JIS. A veces no se
recibia ninguna reclamacibn aun cuando algunas de las

caracteristicas del papel no estaban a la altura de las normas.

o Ejemplo 4: ¢Son defectuosos algunos productos aunque cumplan
las tolerancias de fabricacién, mientras que otros no lo son aunque

no cumplan las tolerancias?

En todos los ejemplos anteriores, las caracteristicas y los valores

especificados en los llamados estandares del producto, estandares de las
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materias primas, y tolerancias, son caracteristicas sustitutas que no
concuerdan con las caracteristicas verdaderas exigidas realmente por los
consumidores. Sus valores también se deciden a ojo.

El ejemplo de los rollos de papel de periédico indica que una de las
caracteristicas verdaderas de calidad exigida por los clientes es que el
papel no se rompa en las prensas. Las caracteristicas sustitutas tales como
la fuerza tensil son los factores causales que hay detras de las

caracteristicas verdaderas.

2.2.1.9. Aclaracion de las definiciones concernientes a la
calidad

Desde este punto de vista, normas tales como las Normas

Industriales Japonesas, las normas nacionales de otros paises y las

internacionales como las ISO e IEC contienen muchas irracionalidades. Asi

pues, aunque tenemos que utilizar de referencia tales normas, debemos

tener presente que la fabricacion segun estas normas esté intrinsecamente

cargada de irracionalidad.

o Unidades de garantia

Con los articulos tales como las bombillas o los televisores que se
facturan como unidades separadas, el cliente esta contento si la calidad de
cada unidad es satisfactoria. Sin embargo, cuando se trata de la
resistencia, la composicion y otras propiedades de productos continuos
tales como un cable eléctrico, un hilo, tejidos, papel o chapa de acero, la
composicién de productos quimicos o minerales, o las propiedades de

polvos y materiales en bruto, es necesario especificar la cantidad unitaria
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sobre la que se basa la calidad. Si esta cantidad unitaria (Ilamada "unidad
de garantia”) no esta fijada, el significado de las cifras de la calidad no

estaran claras.

o Métodos para evaluar y cuantificar la calidad

La calidad no se puede definir con precision sin cuantificarla. Esto
quiere decir que tenemos que dedicar tanto esfuerzo y meditacion como
podamos para idear métodos para medirla. Hace falta una especial
inteligencia para idear métodos de medida de las caracteristicas
verdaderas de la calidad, ya que muchas de ellas se expresan en las
propias palabras de los consumidores y, por tanto, son dificiles de medir;
de hecho, a menudo acabamos por tener que depender de ensayos
sensoriales. No es facil cuantificar caracteristicas tales como los dafios, la
suciedad, el color, el sonido, el olor, el sabor y la textura, que dependen de
los cinco sentidos, o la calidad de los servicios, que también depende de
los sentidos humanos; sin embargo, se han hecho progresos en las
medidas fisicas y quimicas, se han preparado baterias de muestras
estandar, y evaluaciones de paneles, ensayos de clasificacion, estudios de
mercado, y han avanzado otras formas de ensayos sensoriales que
deberian estudiarse. En los ensayos sensoriales, las muestras de
referencia no son buenas; hacen falta muestras limitrofes. Ya que a
menudo la calidad se juzga agregando todas las diferentes caracteristicas
de la calidad y haciendo una evaluacion sensorial tal como "Ese es un buen
coche", "Esa es una buena tienda", o "Es una buena mujer”, también hace
falta aqui un analisis de calidad adecuado, y deben investigarse las

técnicas de medida y los métodos para enjuiciar el valor global.
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o Cualidades progresivas y cualidades regresivas

La ausencia de defectos no necesariamente hace que un producto
se venda. Las cualidades que son ventajas positivas del producto, I.E., las
propiedades especiales que lo hacen superior a los productos de la
competencia y se pueden utilizar como argumentos para la venta - por
ejemplo, "facil de usar”, "es agradable usarlo”, etc., se llaman "cualidades
progresivas” (también conocidas como "cualidades atractivas"). En
contraste con esto, la ausencia de imperfecciones o defectos es una
cualidad "regresiva” (0 "debe ser"). Se espera que los productos no tengan
defectos y graves desventajas como norma general, y esto es por lo que
semejante condicion se puede llamar una calidad como debe ser. La
ausencia de imperfecciones y defectos es una condicion necesaria pero no
suficiente para la vendibilidad de un producto, ya que los productos que
carezcan de argumentos de venta que encajen con los requisitos de los
clientes no se venderan; por esto podemos llamar "cualidades atractivas" a
las cualidades progresivas. Estas cualidades progresivas tienen que

definirse claramente en los documentos de la planificacion de un nuevo

producto.
o Decidir la prioridad de las caracteristicas de la calidad; peso de
la calidad

Un producto dado tiene, como minimo, de veinte a treinta
caracteristicas de calidad, y puede que tenga hasta varios cientos. Las
personas que no entienden el control de calidad diran que todas las
caracteristicas de calidad son importantes. Este enfoque, no obstante,

quiere decir o que el precio del producto sera extremadamente elevado o
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que acabara siendo un producto que no es ni una cosa ni otra y que no
tiene caracteristicas diferenciales. Por tanto, tenemos que clasificar tanto
las caracteristicas de calidad progresivas como las regresivas en: (A) de
mayor importancia, (B) de menor importancia, y (C) de poca importancia; o
por lo menos en dos prioridades (A 'y B). Tenemos que pensar en clasificar
las caracteristicas de calidad regresivas (I.E., defectos) con mas detalle
todavia, E.G., en las cuatro clases siguientes: defectos criticos (defectos
gue pueden poner en peligro la vida o la integridad fisica de las personas);
defectos mayores (defectos que afectan seriamente el comportamiento);
defectos menores; y defectos leves. Entre las caracteristicas de calidad
progresivas, las caracteristicas de la clase A son los argumentos de venta

mas importantes.

o Aclarar la definicion de unidades defectuosas y de defectos;
actualizar las unidades defectuosas latentes
Mientras los términos "unidad defectuosa" y "defecto" estén
definidos de forma diversa por personas diferentes y departamentos
diferentes, no seran utiles. Sus definiciones se deben normalizar; al hacerlo

se tiene que tener en cuenta los cuatro puntos siguientes:

1. Los conceptos de unidades defectuosas y defectos: deben ser
normalizados entre los departamentos de ventas, disefio, produccion
e inspeccién. También se debe aclarar cualquier diferencia entre los

términos o en el uso de los mismos entre fabricantes y usuarios.

2. Tasa de paso directo (tasa de unidades sin ajustes): utilizado en

la industria de montajes, este término quiere decir la proporcion de
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productos que, una vez montados, funcionan como deben sin hacer
ningun ajuste o reproceso. Desde el punto de vista del CC, los
productos que se tienen que reprocesar, ajustar o modificar in situ,
son defectuosos. La fraccion de reprocesos y la fraccion de ajustes

deben tratarse como parte de la fraccion de unidades defectuosas.

Poner de manifiesto los defectos latentes: las empresas que no
practican el control de calidad suelen clasificar como defectuosos
sélo a los productos desechados, pero tal como se ha expuesto mas
arriba, los productos reprocesados o ajustados, asi como los que
son "aceptados tal como estan", todos son, de hecho, defectuosos.
También hay unidades defectuosas ocultas. Cuando se pone en
practica el control de calidad, todas estas unidades defectuosas
latentes tienen que ponerse de manifiesto e identificarse

claramente.

Aceptacion tal como esta: productos que marginalmente no
cumplen las especificaciones o tolerancias aun se aceptan a
menudo para su uso sin reprocesarlos, repararlos o mezclarlos; esta
practica se conoce como "aceptacion tal como esta", y puede incluir
diversas materias primas, trabajo en mano, o productos finales que
no pasan la inspeccién de materia prima, la intermedia o la final. La
aceptacion tal como esta se practica por varias razones, en todas las
empresas, incluso en aquellas que hacen todo lo posible por

practicar el control de calidad.
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2.2.1.10. Teoria de la administraciéon y la calidad de servicio

De acuerdo a Camisén, Cruz y Gonzales (2017) esta revision
histérica pone de manifiesto que la calidad es un problema de las empresas
que ha estado presente desde tiempos inmemoriales. La preocupacion de
las organizaciones por la calidad de los productos que elaboran no nace en
un momento preciso de la historia. El interés por el trabajo bien hecho, por
el cumplimiento de unos estandares de calidad, fuese confirmado por la
misma persona que lo hacia o por inspectores equipados con algun sistema
de verificacion, ha estado presente en el transcurso de la civilizacion, si
bien de modos muy distintos segun las necesidades y los recuerdos de la
época. No obstante, la definicion de la calidad y la forma de afrontarlos se
convierten en temas diferenciados del resto de las funciones organizativas.
En concreto, el punto de reflexion del movimiento de la calidad y de su
internacionalizacion se puede ubicar tras la segunda guerra mundial,
localizdndose primero en Estados Unidos y luego en Japén, para vivir
después de un proceso de globalizaciéon durante las décadas de 1980 y
1990. Otra cosa es utilizacién espuria de la necesidad de la calidad por
escritores, gurus, conferenciantes, consultores y demas vendedores de

humo, que ha deparado graves problemas a las organizaciones.
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Figura 2. Evolucién de la gestiéon de la Calidad
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En la figura 2, se puede apreciar las etapas, también pueden leerse
los diferentes peldafios que sube toda empresa comprometida en la
busqueda de la mejora de la calidad.

La evolucion no muestra una secuencia cronolégica lineal, sino que
por el contrario, las generaciones se superponen en el tiempo, al recoger
las diferentes aportaciones y dinamicas que ha tenido la Gestion de la
Calidad en distintos paises. Tampoco indica puntos de ruptura radical,
siendo frecuente la coexistencia de diversas etapas en un cierto momento
histérico, asi como la aplicaciéon en una empresa de modo simultaneo de
diferentes orientaciones hasta que en un proceso acumulativo se integran
armoniosamente absorbiendo las aportaciones.

El enfoque técnico agrupa una serie de etapas en el desarrollo del
control de calidad, que comparten la preocupacion por la eficiencia de los
productos y los procesos de la empresa. La importancia del enfoque técnico
ha sido notable, como indica el hecho de ser la vision de calidad
predominante en Occidente hasta la década de 1970. No obstante, dicha
perspectiva ha sufrido una transformacion que le permite su vigencia en
este tiempo.

Enfoque Humano de la Gestién de la Calidad surge en Japon
posteriormente y como reaccién al enfoque técnico. El propio Ishikawa
sienta las bases del enfoque humano. Su reflexion parte de la conviccion
de que el control de calidad es una disciplina distinta a la Ingenieria, pues
al hablar de problemas de direccion no puede ser insensible a las

diferencias culturales y al factor humanao.
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Los resultados obtenidos por las experiencias de la introduccion de
circulos de calidad, como expone el modelo de los enfoques humanos de

Gestion de la Calidad, han sido espectaculares en Japén.

2.2.1.11. Teoria de la Administracion y la Gestion de la Calidad

Esta revision historica pone de manifiesto que la calidad es un
problema de las empresas que ha estado presente desde tiempos
inmemoriales. La preocupacion de las organizaciones por la calidad de los
productos que elaboran no nace en un momento preciso de la historia. El
interés por el trabajo bien hecho, por el cumplimiento de unos estandares
de calidad, fuese confirmado por la misma persona que lo hacia o por
inspectores equipados con algun sistema de verificacion ha estado
presente en el transcurso de la civilizacion, si bien de modos muy distintos
segun las necesidades y recursos de la época.

No obstante, la definicion de la calidad y la forma de afrontarlos se
convierte en temas diferentes de las funciones organizativas.

Curiosamente el principal problema generado por esta evolucién
histérica no es la abundancia de las teorias sino la ausencia de una teoria

de la Gestion de la Calidad generalmente aceptada.

2.2.2. Variable Tiempo de Espera

2.2.2.1. Definicion

De acuerdo a Tanner, Cockerham y Spaeth (1983), aprecian el

tiempo de espera como: El tiempo de las colas conseguido regularmente
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por los varios tipos de las representaciones de responsabilidad. Tiempos
de espera propios de la atencion sanitaria de los listados de espera de toda
prioridad. El tiempo de espera es una de las partes para realizar la
satisfaccion del cliente e incide en las expectativas del prestador y del
organismo; a la vez, es barrera para el uso de los servicios. (Pp.360-365)

En consecuencia, se establece como el pacto de solucionar el
panorama de deberes. Desde este método, el nivel fundamental desde su
rol de ordenador, aporta la formulacion de ejes guia y direccion de los
trabajos exigidos, perfeccionando de manera reveladora las caracteristicas
de cada red asistencial, inspeccionando y calificando los avances.

Para extender la administracion en la metodologia, es necesario
explorar las coincidencias de la grieta y aclarar el resultado, a corto,
mediano y largo tiempo; por lo cual esta ligado de manera directa con la

integracion de registros.

2.2.2.2. Dimensiones de la Variable Tiempo de Espera

o Tiempo de espera para tramitar la atencion

Segun, Brindman, Grumbach y Keane (1991), en su npublicacién
“Consequences of Queuing for Care at a Public Hospital Emergency
Department”, que traducido al espafol significa “Consecuencias de hacer
cola para recibir atencién en un departamento de emergencia de un hospital
publico”, sostiene el impacto de hacer cola para la atencién en la division
de emergencia, “Esta demostrado que una atencion apropiada y puntual
trae consigo una mejora significativa en los resultados de salud del

paciente”. (p.68) Los hospitales publicos y privados a nivel internacional en
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Su gran parte poseen enigmas con la optimizacion de sus recursos de
acuerdo a la alta versatilidad de sus fases, esto se refleja en sefales
significativas tales como: El costo por la atencidon médica brindada y los

altos tiempos de espera.

o Tiempo de atencién en el médulo

Es el tiempo durante que se lleva a cabo la prestacion del servicio.
El tiempo maximo tanto como el tiempo minimo son indicadores de calidad
y de administracion en la atencion del cliente; es igualmente de inadecuada
e inoportuna una atencién de limitada durabilidad y escasa informacion

sobre los equipos o planes de telefonia celular.

2.2.2.3. Teoriade Colas

De acuerdo a Fernandez (1995), en su libro “Andlisis y Descripcion
de Puestos de Trabajo” se puede apreciar al estudio de los tiempos como
un método que usa como origen la medida del contenido de la faena que
se va a hacer siguiendo un método implantando y empleando un
equipamiento, nos admita fijar el tiempo estandar que toma hacer una tarea
determinada, valorar el beneficio de un tiempo de esfuerzo y proveer una
precisa justificacion para las dificultades ineludibles, reposos personales y
el agotamiento del trabajador”.

Por otro lado, Tanner, Cockerham y Spaeth (1983), en su
investigacion Predicting physician, traducida al espanol “Médico
predictivo”, los registros de espera de toda esencia son tipicos tiempos de

espera del cuidado sanitario. El tiempo de espera es uno de factores
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esenciales en la satisfaccion del cliente e influye en las posibilidades del
prestador y de la institucion; mientras que, a la vez, es un obstaculo para el

habito de los articulos.

2.2.2.4. Importancia del tiempo de espera en la atencién a los

usuarios

Segun, Mird, Sanchez, Espinoza, Coll-Vinent (2003) en su
publicacion: “Analysis of patient flow in the emergency department and the
effect of an extensive reorganisation, traducido al espafiol: Analisis del flujo
de pacientes en el servicio de urgencias y el efecto de una amplia
reorganizacion”, sostienen que los clientes o beneficiarios alcanzan al ser
atendidos con una evidente expectacion, en busqueda de llenar sus
exigencias a través del trabajo que se les ofrece las mismas concibe una
buen cuidado y un buen trato. Es decir, por ejemplo, si se va al consultorio
por una dolencia en la premolar precisa tratamiento y su exigencia se
retribuye mediante un método el cual puede ser endodoncia, extraccion de
la misma o tratamiento, pero para que el cliente este complacido
similarmente requiere estudiar un buen trato, como buen trato, amabilidad,
consideracion, educacion, gentileza y convenientemente; en singular en las
veces en que son instituciones publicas aquello que suele disgustar al
cliente en primer lugar son considerables filas o el ciclo de expectativa
mientras son observados, se comprende un periodo de espera que cambia
entre 30 minutos hasta 2 a 3 0 mas horas mediante los afios 1990-1999

numerosos medios pasaron de contar con consultas médicas ambulatorias
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(CMA) de 7,5 min a 10 min en el sector de medico clinico y esta
transformacion.

Segun, Brown (2015), en su investigacion titulada "El tiempo de
esperay su relacidon en la satisfaccion de los usuarios del puesto de Salud
Villa del Sol - Chosica - 2015”, manifiesta que para poder impulsar las
estrategias de reforzamiento de los servicios de salud, y extender la
cobertura del salvoconducto gratuito de la salud dandole fuerza al sistema
de descentralizacion se solicitd renovar el modelo de atencion a nivel
nacional e internacional, sobre los determinantes de la salud.” Este modelo
orienta los términos bajo los cuales organizan y desenvuelven sus
actividades los servicios, la manera como otros sectores se complementan
con el Sector Salud y la forma como los recursos del Estado son colocados
para mejorar la salud de la poblacién.

Ascona ( 2018), en su tesis titulada “Tiempo de espera y satisfaccion
del usuario externo del consultorio de Crecimiento y desarrollo del Hospital
Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé, Lima-2017”, sefala que los
instrumentos de recoleccién de datos fueron validados por un juicio de
expertos con un resultado de aplicabilidad, la confiabilidad se determind
mediante el KR20 cuyo valor fue validado por juicio de expertos siendo el
resultado de 0,368< 0.05 la concordancia resulté significativa. Con respecto
del instrumento de tiempo de espera, es una ficha de registro sobre el
tiempo que espera realizado, que cuenta con confiabilidad de 0.87. Y del
instrumento de Satisfaccion del usuario se obtiene el Alfa de Cronbach =
0.83, este instrumento ha sido adaptado para aplicar especificamente para

el servicio. Se concluye que la mayoria de usuarios presentan una alta
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satisfaccion 77% de la atencion recibida en el consultorio de Crecimiento y
Desarrollo del Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé
Callao, mientras que el otro 23% es media.

Asparrin y Rojas ( 2018), en su tesis titulada “Relacion entre la
satisfaccion y el tiempo de espera en pacientes ambulatorios en el servicio
de Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital Maria Auxiliadora en el afio
2016”, manifesto que han encontrado que los tiempos de espera estan
correlacionados de forma inversa con la satisfaccion por la atencion
recibida, lo que significa que aquellos pacientes que esperan tiempos mas
largos estan menos satisfechos con el servicio de terapia fisica que reciben.
Este resultado puede servir para mejorar los servicios administrativos de la

terapia fisica.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

o Calidad: Segun, Paz (2005), sostiene que los clientes poseen
expectativas de lo que significa un servicio de calidad, esta
referencia utilizada por la organizacion puede integrar una forma de
diferenciacion con la competencia. las organizaciones que cumplan
mejor las expectativas seran distinguidas como mas eficientes y de
superior calidad. Estas son las actitudes que forman los pilares de la

calidad en servicio al cliente.

o Fiabilidad: De acuerdo a Phillips y Hansen (1989), fiabilidad es
aquel estado de la seguridad de la calidad que se emplea de la

calidad del funcionamiento del producto. Otro concepto de fiabilidad
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podria ser es la posibilidad de hacer, sin errores, una funcion
especifica en definidas condiciones y periodo de tiempo. Cotejando
este concepto con el concepto de control de calidad, veremos que la
fiabilidad tiene que ver con la calidad a largo plazo, en tanto que el
control de calidad tiene que ver con el relativamente corto periodo de

tiempo necesario para producir el producto C.

Control: Segun Ishikawa (1989), en su libro titulado “Introduccion al
control de calidad”, para identificar qué clase de ente es un proceso
cuando esta bajo control, tenemos que estimar la distribucion de ese
proceso (l.E., la distribucién de la poblacién). Si un proceso ha
estado controlado durante mucho tiempo, la variacibn de los
resultados del proceso (I.E., el producto) también tiene que estar

bajo control C.

Desarrollo de las personas: Comprende un esfuerzo constante por
mejorar la formacién y el desarrollo, tanto los personales como de
los demas, a partir de un apropiado andlisis previo de sus
necesidades y de la entidad. No se trata solo de enviar a los
empleados a cursos, sino de un esfuerzo por desarrollar a los demas.

(Pérez, 1982, p.292)

Evaluaciones negativas: Cuando tenga que informarle a un
trabajador que su evaluacion de desempefio ha sido considerada
como insatisfactoria, hable claro y concisamente. No de mensajes
dudosos, solo confunden y no atentan por ello lo desagradable de

la situacion. (Pérez, 1982, p.64)
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Economia: Estd relacionada con la adquisicion y el
aprovechamiento de los recursos, los cuales deben ser conseguidos
de la forma mas 6ptima posible, en una cantidad adecuada y con un
nivel de calidad aceptable. de la forma méas éptima posible, en una

cantidad adecuada y con un nivel de calidad aceptable.

Eficacia: Describe al grado de cumplimiento de los objetivos de
gestién en cada uno de los ambitos de analisis de la esfera de los

servicios municipales.

Eficiencia: Expresa el nivel de aprovechamiento de los recursos en

el desarrollo del proceso de actividades o servicios municipales.

Evaluaciones positivas: Hasta los mejores trabajadores adquieren
algunas deficiencias. Trate de mantener la entrevista en perspectiva.

(Pérez, 1982, p.64)

Empowerment: Es la habilidad de capacitar a individuos o a grupos,
dandoles responsabilidad para que tengan un profundo sentido del
compromiso y autonomia personal, participen, hagan contribuciones
importantes, sean creativos e innovadores, tengan riesgos y quieran
sentirse responsables y asumir posiciones de liderazgo; implica el
fomento del trabajo en equipo dentro y fuera de la entidad, y el uso

eficiente de los equipos. (Pérez,1982, p.268)

Excelencia: Manifiesta el nivel de calidad de los servicios; tiene dos

componentes: el objetivo, de dificil medicion, y el subjetivo, relativo
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a la forma en que intuyen los ciudadanos dicho nivel de calidad de

servicio.

Empatia: Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) La empatia,
“Significa la preparacion de la organizacion para dar a los
compradores cuidado y atencion personalizada. No es Unicamente
ser cortés con el comprador, aunque la cortesia es parte notable de
la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un
fuerte acuerdo e implicacion con el comprador, conociendo a fondo

sus caracteristicas y sus requerimientos especificos.

Gestion: Efectuar acciones para el logro de objetivos.

Puesto: Se trata de un conjunto de funciones (conjunto de tareas o
de obligaciones con una posiciébn definida en la estructura
organizacional, es decir, en el organigrama. La posicion define las
relaciones entre un puesto y los demas de la organizacion. En el

fondo son relaciones entre dos 0 mas personas.

Salario: Deriva del latin salarium que representa el “pago de sal” o
“por sal”’. El vocablo proviene del antiguo Imperio romano, donde
muchas veces se realizaban pagos a los soldados con sal, la cual
valia su peso en oro, dado que la sal en la antigiiedad era una de las
pocas maneras que se tenia de conservar la carne, es decir,

poniéndola en salazén.

Tangibilidad: Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) En su

articulo titulado “Un modelo conceptual de la calidad del servicio y
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sus implicaciones para la investigacién futura®, iniciaron del
paradigma de la desconfirmacion, al igual que Gronroos, para
fomentar un instrumento que accediera la medicion de la calidad de
servicio distinguida. Luego de algunas investigaciones vy
evaluaciones, partiendo como base el concepto de calidad de
servicio percibida, desarrollaron un instrumento que pidiera medir la
calidad de servicio y lo llamaron SERVQUAL. Este instrumento les
permitié estimarse a la medicion mediante la valoracion por separado
de las expectativas y percepciones de un comprador, apoyandose

en los comentarios hechos por los consumidores en la investigacion.

Tiempo de espera: De acuerdo a Tanner; Cockerham y Spaeth
(1983), aprecian el tiempo de espera como: El tiempo de las colas
conseguido regularmente por varios tipos de las representaciones de
responsabilidad. Tiempos de espera propios de la atencién sanitaria
de los listados de espera de toda prioridad. El tiempo de espera es
una de las partes para realizar la satisfaccion del cliente e incide en
las expectativas del prestador y del organismo; a la vez, es barrera

para el uso de los servicios. (Pp. 360-365)

Tiempo de espera para tramitar la atencion: Segun Brindman,
Grumbach y Keane (1991) En su publicacion Consequences of
Queuing for Care at a Public Hospital Emergency Department”, que
traducido al espariol significa “Consecuencias de hacer cola para
recibir atencion en un departamento de emergencia de un hospital

publico”, sostiene el impacto de hacer cola para la atencién en la
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division de emergencia, “Estd demostrado que una atencion
apropiada y puntual trae consigo una mejora significativa en los
resultados de salud del paciente”. (p.68) Los hospitales publicos y
privados a nivel internacional en su gran parte poseen enigmas con
la optimizacion de sus recursos de acuerdo a la alta versatilidad de
sus fases, esto se refleja en sefales significativas tales como: El

costo por la atencion médica brindada y los altos tiempos de espera.

Tiempo de atencién en el médulo: Es el tiempo durante se lleva a
cabo la prestacion del servicio. El tiempo maximo tanto como el
tiempo minimo son indicadores de calidad y de administracion en la
atencion del cliente; es igualmente de inadecuada e inoportuna una
atencion de limitada durabilidad y escasa informacion sobre los

equipos o planes de telefonia celular.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. METODO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1. Metodo de Investigacién

La metodologia usada en el presente estudio fue la descriptiva y
correlacional. Segun, Cazau (2006 ) en su publicacion “Introduccién a la
Investigacion en Ciencias Sociales”, la investigacion correlacional tiene
como finalidad medir el grado de relacién que eventualmente pueda existir
entre dos o mas conceptos o variables, en los mismos sujetos. Mas
concretamente, buscan establecer si hay o no una correlacion, de qué tipo

es y cudl es su grado o intensidad (cuan correlacionadas estan).

3.1.2. Disefo y Esquema de la Investigacion

El disefio utilizado en la presente investigacion fue descriptivo
transeccional correlacional Segun, Cazau (2006 ) que sefiala: “Los disefios
transeccionales realizan observaciones en un momento Unico en el tiempo.
Cuando miden variables de manera individual y reportan esas mediciones
son descriptivos. Cuando describen relaciones entre variables con
correlacionales y si establecen procesos de causalidad entre variables son
correlacionales / causales.

En estos disefios lo que determina es la relacion entre variables a
un tiempo sefalado; asi, se intenta explicar el comportamiento de la variable
1 en funcion de la variable 2:

El esquema fue el siguiente:
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3.2.

x
I

O r
|
Y

Donde:

O = Informacién del tipo de relacion entre las variables de estudio.
X = Variable 1: Calidad.

r = Tipo de relacion existente entre las variables de estudio.

Y = Variable 2: Tiempo de espera.

POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. Poblacion

Cazau (2006), manifiesta que antes de seleccionar la técnica de
muestreo adecuada al problema y a los objetivos de la investigacion, se
requiere definir la poblacién y las unidades de andlisis que la compondran.
Las unidades de analisis son aquellas entidades cuyas propiedades son las
variables que quieren estudiarse. Las unidades de analisis pueden ser
personas (alumnos, pacientes, lideres, payasos, soldados, etc),
organizaciones (comerciales, no gubernamentales, hospitales, medios de
comunicacion, etc.) familias, grupos de autoayuda, etc.

La poblacion estuvo conformada por 30 trabajadores de la Agencia

Bitel Sucursal Pucallpa.

3.2.2. Muestra
Cazau (2006), afirma que: Una técnica de muestreo es un

procedimiento para extraer una muestra de una poblacion, mientras que
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3.3.

una muestra es una parte de la poblacion que esta disponible, o que se
selecciona expresamente para el estudio de la poblacién.

La muestra en este estudio, estuvo conformada por 30 trabajadores
de la Agencia Bitel Sucursal Pucallpa.

No se realiz6 ningun tipo de muestreo, porque el analisis fue censal.
Se realizé con un muestreo censal o poblacional a criterio del investigador,

al ser la muestra igual a la poblacion.

PROCEDIMIENTO DE LA RECOLECCION DE DATOS

Los datos obtenidos fue mediante el cuestionario, de acuerdo a
Cazau (2006), dentro del método general de recoleccién de datos, se
pueden utilizar diferentes técnicas: la entrevista, el cuestionario, el test, la
observacion. No existen terceros y las contestaciones de
autoadministracién puede sostener distintos contextos: individual, grupal o
por envio (correo tradicional, correo electronico y pagina web o blog), para

el caso nuestro fue individual.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Se elaboraron 2 instrumentos mediante el cuestionario (cuestionario
de preguntas cerradas) las encuestas son instrumentos de investigaciéon
descriptiva que precisan reconocer en primer lugar las interrogantes a
ejecutar, los individuos escogidos en una muestra escogida de la
poblacién, responden y definen el método usado para recolectar los datos

gue se obtenga.
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3.5.

3.6.

La aplicacion del cuestionario se dirigio a los trabajadores de la
Agencia Bitel Sucursal Pucallpa, para calcular la relacion de la calidad y el

tiempo de espera.

PROCESAMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Los antecedentes que se recogieron fueron procesados mediante el
programa Excel y el Software SPSS. Se elaboraron las tablas y figuras de
cada variable en analisis. Luego, se definieron los volimenes de
preferencia central y de dispersion por dimension y variable. Finalmente, se

realizo la aplicacion de la prueba de hipétesis mediante Rho Spearman.

TRATAMIENTO DE LOS DATOS

De acuerdo a Cazau (2006) afirma que una técnica que detecta
especialmente actos fallidos no sirve cuando la finalidad es tomar apuntes
en una clase, pero si cuando estamos en una entrevista o en una sesion
usando un marco tedrico psicoanalitico. En otro ejemplo, un test, por
ejemplo, es mas adecuado a la finalidad diagnéstica, prondstica o de
evaluacion de un tratamiento que a la finalidad del tratamiento en si, porque
suponemos que un test no cura pero si puede diagnosticar, pronosticar o

evaluar progresos en un tratamiento.
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4.1. RESULTADOS

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Tabla 2. Resultados de la Variable 1 Calidad

Calidad Calculo Yo
Buena 20 66,7%
Regular 23,3%
Mala 3 10,0%
Total 30 100,0%
Fuente: Cuestionario.
ey
/ o 26;7".1/ -
100% //,/ /(/ / : }"23/’3% )
g% 3(10,0%)
el
60%
Mala
o // -
o / Regular
20% - e
o e = Buena
0% // N Regular
CALIDAD = Mala

.
Fuente: Tabla 2.

Figura 3. Resultados de la Variable 1 Calidad

Interpretacion:

Segun la tabla y su figura denotan el total del indicio (30), con
relacion a la variable Calidad, se confirma que: el 66.7% desempefian una
BUENA Calidad de servicios, el 23.3% desempeiian una REGULAR

Calidad y el 10.0% desempefian una MALA Calidad de servicios, en la

Agencia Bitel Sucursal Pucallpa, 2019.
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Tabla 3. Resultados de la Variable 2 Tiempo de Espera

Fuente: Cuestionario.

Fuente: Tabla 3.

Figura 4. Resultados de la Variable 2 Tiempo de Espera

Interpretacion:

Segun la tabla y su figura denotan el total del indicio (30), con
relacion a la variable Tiempo de Espera, se confirma que: el 63.3%
desempefian un Tiempo de Espera MAXIMO, el 30.0% la desempefian
regularmente un Tiempo de Espera REGULAR y el 6.7% desempefian

Tiempo de Espera MINIMO, en la Agencia Bitel Sucursal Pucallpa, 2019.
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Tabla 4. Resultados de la Dimension Fiabilidad y Tiempo de espera

Fuente: Cuestionario.

Fuente: Tabla 4.

Figura 5. Resultados de Fiabilidad y Tiempo de espera

Interpretacion:

Segun la tabla y su figura denotan el total del indicio (30), con
relacion a la dimensién Fiabilidad y la variable 2 Tiempo de espera, se
confirma que: el 60.0% SIEMPRE tienen Fiabilidad y Tiempo de espera
para tramitar, el 30.0% AVECES tienen Fiabilidad y Tiempo de espera
para tramitar y el 10.0% NUNCA tiene Fiabilidad y Tiempo de espera para

tramitar, en la Agencia Bitel Sucursal Pucallpa, 2019.
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Tabla 5. Resultados de la Dimension Control y Tiempo de espera

Fuente: Cuestionario.

Fuente: Tabla 5.

Figura 6. Resultados del Control y Tiempo de espera

Interpretacion:

Segun la tabla y su figura denotan el total del indicio (30), con
relacion a la dimension Control y la variable 2 Tiempo de espera, se
confirma que: el 56.7% SIEMPRE tienen Responsabilidades en el Tiempo
de espera, el 33.3% AVECES tienen Responsabilidades en el Tiempo de
espera y el 10.0% NUNCA tienen Responsabilidades en el Tiempo de

espera, en la Agencia Bitel Sucursal Pucallpa, 2019.
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Tabla 6. Resultados de la Dimensién Tangibilidad y Tiempo de espera

Fuente: Cuestionario.

Fuente: Tabla 6.

Figura 7. Resultados de la Tangibilidad y Tiempo de espera

Interpretacion:

Segun la tabla y su figura denotan el total del indicio (30), con
relacion a las variables Tangibilidad y Tiempo de espera, se confirma que:
el 53.3% SIEMPRE usan Tangibilidad en el Tiempo de espera, el 36.7%
AVECES e Tangibilidad en el Tiempo de espera y el 10.0% NUNCA usan
la Tangibilidad en el Tiempo de espera, en la Agencia Bitel Sucursal

Pucallpa, 2019.
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Tabla 7. Resultados de la Empatiay Tiempo de espera

Fuente: Cuestionario.

Fuente: Tabla 7.

Figura 8. Resultados de la Empatiay Tiempo de espera

Interpretacion:

Segun la tabla y su figura denotan el total del indicio (30), con
relacion a las variables Empatia y Tiempo de espera, se confirma que: el
60% SIEMPRE tienen Empatia en el Tiempo de espera, el 15.7% AVECES
tienen regularmente Empatia en el Tiempo de espera y el 12.4% NUNCA
tienen Empatia en el Tiempo de espera, en la Agencia Bitel Sucursal

Pucallpa, 2019.
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4.1.1. Contrastacién Con Las Hipotesis

El estudio de esta teoria corresponde a la prueba de Rho de
Spearman de correlacién en medio de dos variables cualitativas originales,
porque se utilizé un nivel de significacion de 0.05. De igual forma, las
conclusiones y consecuencias son para las distintas pruebas de hipotesis
concluyeron empleando del Software Estadistico SPSS 24.0, y se decidio
la aceptacion o rechazo referente a la teoria nula o alterna, segun al “p”
valor producido, segun lo siguiente:

Si la estimacion “p” es menos de 0.05, entonces se aprueba la
hipétesis alterna o el analisis y no se admite la hipétesis nula.

Si la estimaciéon “p” es mayor que 0.05, por lo tanto se aprueba la

hip6tesis nula y no se admite la alternativa.

o Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

Variable 1 Calidad y Variable 2 Tiempo de espera

Tabla 8. Prueba de Hipdtesis entre la Variable 1 Calidad y Variable 2

Tiempo de espera

Prueba de Hipoétesis de correlaciéon de Rho Variable 1 V_anable 2
. Tiempo de
de Spearman Calidad
espera
Coeficiente de 1,000 0,485
Variable 1 correlacion
Calidad Sig. (bilateral) - 0,029
Rho de N 30 30
Spearman Variable 2 Coeficiente de 0,485 1,000
_f_‘{g;] % correlacion
do oo pera Sig. (bilateral) 0,029 ;
P N 30 30

Fuente: Anexo 1y 2.
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Decision estadistica:

(gl

De la tabla, se observa la estimacién “p” de 0.029 y es menor que
0.05, lo cual la reafirma Rho de Spearman es significativa, entonces se
admite la hipétesis general de investigacion. Asimismo, la relacion de la

Calidad y Tiempo de espera de los clientes en la Agencia Bitel Sucursal

Pucallpa, es significativa.

o Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

dimensién Fiabilidad y Variable 2 Tiempo de espera

Tabla 9. Prueba de Hipotesis entre la Dimension Fiabilidad y Variable

2 Tiempo de espera

Prueba de Hipotesis de correlaciéon de Rho Dimensién \{arlable 2
o Tiempo de
de Spearman Fiabilidad
espera
Coeficiente de 0,580 0,485
N correlaciéon
Fiabilidad ;= | ateral) i 0,030
Rho de N 30 30
Spearman Variable 2 Coeficiente de 0,485 0,580
%ré?n (:'; correlacion
do e pera Sig. (bilateral) 0,030 -
P N 30 30

Fuente: Anexo 1y 2.

Decisiéon estadistica:

De la tabla, se observa el valor “p” relacionado de 0.030 y es menos
gue 0.05, lo cual a prueba Rho de Spearman fue significativa, asimismo, se
admite la hipétesis especifica 1 del estudio. La relacién entre la Fiabilidad

y el tiempo de espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,

2019, es significativa.
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o Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

dimensién Calidad y Variable 2 Tiempo de Espera

Tabla 10. Prueba de Hipotesis entre la Dimension Control y Variable 2

Tiempo de espera

Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho Dimension \{anable 2
Tiempo de
de Spearman Control
espera
Coeficiente de 0,470 0,485
Dimension correlacion
Control Sig. (bilateral) - 0,021
Rho de N 30 30
Spearman . Coeficiente de 0,485 0,470
Variable 2 .
Tiempo de correlacion
Sig. (bilateral) 0,021 -
espera
N 30 30

Fuente: Anexo 1y 2.

Decisién estadistica:

De la tabla, se observa el valor “p” asociado de 0,021 y es menor a
0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman es significativa, asimismo, se
admite la hipotesis especifica 2 de investigacion. La relacion del Control y

el tiempo de espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,

2019, es significativa.
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o Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

dimensién motivacion y Variable 2 Calidad de Servicio

Tabla 11. Prueba de Hipoétesis entre la dimensién Tangibilidad y

Variable 2 Tiempo de espera

Prueba de Hipotesis de correlaciéon de Rho de Dimensién \{arlable 2
. Tiempo de
Spearman Tangibilidad
espera
Coeficiente de 1,000 0,485
Dimension correlaciéon
Tangibilidad  Sig. (bilateral) - 0,044
Spearman ;o iaple 2 Coeficiente de 0,485 1,000
Tiempo de correlacion
espera Sig. (bilateral) 0,044 -
N 32 32

Fuente: Anexo 1y 2.

Decisiéon estadistica:

De la tabla, se observa el valor “p” asociado de 0,044 y es menor a
0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman es significativa, asimismo, se
admite la hipétesis especifica 3 de investigacion. La relaciéon de la
Tangibilidad con el tiempo de espera en los clientes de la agencia Bitel

sucursal Pucallpa, 2019, es significativa.
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4.2.

o Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

dimensién empatia y Variable 2 Tiempo de espera

Tabla 12. Prueba de Hipotesis entre la Dimension Empatia y la Variable

2 Tiempo de espera

Prueba de Hipotesis de correlaciéon de Rho de Dimension V?{;?'%Z
Spearman empatia q P
e espera
Coeficiente de 0,490 0,485
Dimensién correlacion
empatia Sig. (bilateral) - 0,038
N 30 30
SRhO de Coeficiente de 0,485 0,490
pearman correlacion
Variable 2 : . !
Tiempo de _ Si9- (bilateral) 0,038 -
espera N 30 30

Fuente: Anexo 1y 2.

Decisién estadistica:

De la tabla, se observa el valor “p” asociado de 0,038 y es menor a
0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue significativa, por lo tanto, se
acepta la hipétesis especifica 4 de investigacion. La relacion de la Empatia

y el tiempo de espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,

2019, es significativa.

DISCUSION

En cuanto a la variable 1 Calidad tenemos el 66.7% (ver tabla 1) de

trabajadores de la en la Agencia Bitel Sucursal Pucallpa desempefian una
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buena Calidad de servicios, también asumimos que todas sus dimensiones
sin excepcion estan en los niveles propicios con porcentajes altos asi
tenemos en Fiabilidad un 60% (ver tabla 3), en la Dimension Control un
56.7% (ver tabla 4) y en el Tangibilidad un 53.3% (ver tabla 5) indican que
es adecuado nivel respectivamente. En consecuencia, estos resultados se
consiguen corroborando y discutiendo con el estudio de Perez (2014) En
una de las conclusiones a las que llego fue la siguiente: La cooperativa
desea incrementar su nomina de socios activos, en sus varias modalidades
de créditos, dirigido a los clientes jovenes para que puedan lograr sus metas
a través del ahorro y la inversion. La calidad del servicio que ofrece la
cooperativa es buena, la misma que necesita de ajustes en el area de
recursos humanos para que una evaluacion de muy buena. Se debe facilitar
un nuevo sistema de gestion del talento humano, que dirigir con mayor
efectividad el trabajo de los empleados en la matriz y las sucursales que
posee la cooperativa.

Por otra parte, los resultados de la variable 2 Tiempo de Espera nos
indican que el 63.30% de trabajadores sostienen desempefian un Tiempo
de espera moderado, asi mismo. Estos resultados se pueden confrontar
con los de Tello y Valera (2018) quien sostuvé que se ultimé que segun el
coeficiente de Correlacién de Pearson existe una relacion indirecta, es
decir, al aumentar los tiempos de espera en el servicio, disminuye la
satisfaccion de los usuarios pacientes al momento de la dispensacion de
los medicamentos.

Referente al resultado de la prueba de hipétesis general (ver tabla 7)

se obtuvo como resultado la aceptacion de la misma, debido a que el
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coeficiente Rho de Spearman fue de 0.029, lo cual significa que existe una
correlacion significativa entre la Calidad y Tiempo de espera de los clientes
en la Agencia Bitel Sucursal Pucallpa, lo cual nos permite tomar como
conclusién que la Calidad incide de manera directa y significativa en la
Tiempo de espera de los clientes en la Agencia Bitel Sucursal Pucallpa.
Estos resultados se pueden contrastar con los de Rivera (2018) ya que tuvo
resultados contradictorios a esta investogacion, lo cual obtuvo que la
gestion tributaria municipal no se relaciona con la Cultura tributaria, ya que
el coeficiente de Spearman entre las variables fue de 0.164 y el p-valor es
calculado fue de 0.093 mayor nivel de significancia establecido(0.05), lo
cual indica que existe una correlacion positiva muy baja y el rechazo de la
hipotesis general de la investigacion.

Referente al resultado de la prueba de hipotesis especifica 1 (ver
tabla 8) se logr6 como resultado se admite la misma, debido a que el
coeficiente Rho de Spearman de 0, 580, lo cual significa que existe una
correlacion positiva baja, entre la Fiabilidad y el tiempo de espera en los
clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa. Estos resultados se pueden
corroborar y discutir con los de Ascona (2018) coeficiente de correlacion de
Spearman (p = -0,030) la relacién es insignificante, entre el p-valor (0,606)
resultdé ser mayor a 0,05 se acepta la hipétesis nula, por consiguiente, no
existe relacién entre el tiempo de atencion dentro de la consulta y la
satisfaccion del usuario externo del consultorio de Crecimiento y Desarrollo
del Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé Callao.

Referente al resultado de la prueba de hipétesis especifica 2 (ver

tabla 09) se obtuvo como resultado la aceptacion de la misma, debido a que
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el coeficiente Rho de Spearman de 0,470, lo cual significa que existe una
correlacion positiva moderada entre el control y el tiempo de espera en los
clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa, asi mismo se tuvo el p-valor
= 0,021 (sig. bilateral) lo cual nos permite tomar como conclusion que
control incide tiempo de espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal
Pucallpa, periodo 2019. En cuanto al resultado de la prueba de hipotesis
especifica 3 (ver tabla 18) se obtuvo como resultado la aceptacion de la
misma, debido a que un coeficiente Rho de Spearman de 0,298, lo cual
significa que existe una correlacién positiva baja entre el cumplimiento
tributario y la recaudacion del impuesto predial municipal, asi mismo se tuvo
el p-valor = 0,032 (sig. bilateral) lo cual nos permite tomar como conclusion
gue el cumplimiento tributario incide de manera directa y significativa en la
recaudacion del impuesto predial municipal de la provincia de Coronel
Portillo, periodo 2019, estos resultados se pueden confrontar con Brown
(2018) Luego de haber realizado el proceso de analisis de datos y la
descripcion de los mismos, se observa en la tabla 3 se observa que el
42.6% de usuario consideran que en los centros de salud casi hunca se
encuentran satisfechos al momento de ser atendidos, mientras que solo
0.4% de los encuestados manifiestan que nunca se encuentran satisfechos

al momento de ser atendidos.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

1. Existe relacion significativa entre las variables Calidad y Tiempo de
espera de los clientes en la Agencia Bitel Sucursal Pucallpa, debido
a los resultados que se observa en el valor “p” asociado de 0.029 y
es menor que 0.05, lo cual la reafirma Rho de Spearman es

significativa, por lo tanto, se afirma la hipotesis general de

investigacion.

2. Existe relacion significativa entre la dimensién Fiabilidad y el tiempo
de espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,
2019, toda vez que se observa el valor “p” relacionado de 0.030 es

menor a 0.05, lo cual a prueba Rho de Spearman afirma la hipétesis

especifica 1 del estudio.

3. Existe relacion entre la dimension Control y la variable tiempo de
espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa, 2019,
debido a que los resultados de la prueba Rho de Spearman es
significativa, eso reafirma la validez de la hipoétesis especifica 2 del

estudio.

4. Existe relacion entre la dimension Tangibilidad y la variable tiempo
de espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa,

2019, debido a que los resultados de la prueba Rho de Spearman es
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significativa, eso reafirma la validez de la hipotesis especifica 3 del

estudio.

5. Existe relacion entre la dimensién Empatia y la variable tiempo de
espera en los clientes de la agencia Bitel sucursal Pucallpa, 2019,
debido a que los resultados de la prueba Rho de Spearman es
significativa, eso reafirma la validez de la hipétesis especifica 4 del

estudio.

5.2. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Gerente de Agencia Bitel Sucursal Pucallpa a
seguir fomentando charlas y capacitacion que sigan fortaleciendo las
capacidades de todo el personal, y asi puedan seguir mejorando la

atencion a clientes y publico en general.

2. Al Gerente de Agencia Bitel Sucursal Pucallpa controlar mejor los
tiempos de espera al momento de hacer cola para ser atendidos
debido a que tienen relacidn significativa y repercute en el nivel de

Calidad de Servicio de la empresa.

3. Al Gerente de Agencia Bitel Sucursal Pucallpa implementar la
aplicacion de cuestionarios de satisfaccion en funcion a la valoracién
por separado de las expectativas y percepciones de los clientes para
estimar la valoracion de la calidad de servicio y tiempo de espera

para el desarrollo de problemas.
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4. Al Gerente de Agencia Bitel Sucursal Pucallpa, se recomienda
implementar charlas diarias antes de la labor del dia para mejor

posibilidad de hacer, sin errores una funcién especifica.
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¥y ANEXO 1

§ B ®

;: % ‘f INSTRUMENTO: VARIABLE TIEMPO DE ESPERA
%4¢:;;:"°£

INDICACIONES

Sr. Colaborador de la agencia Bitel sucursal Pucallpa, esta encuesta tiene por
objetivo recabar datos del Tiempo de Espera. El cuestionario es en forma andnima,
por lo que le solicitamos transparencia en tu respuesta, escribiendo un aspa (X)

debajo de la alternativa que consideres correcta.

Casi A

. Nunca
siempre veces

DIMENSION ITEM Siempre

Durante las actividades que
realizan, identifica posibles
consecuencias cuando los
clientes hacen cola.

Considera que atiende de
forma apropiada y puntual
al momento que los clientes
esperan su turno de
Tiempo de | atencion.

espera para | Consideran su punto de
tramitar la | vista 0 sugerencias que
puedan servir a la mejora

atencion .
continua para el
crecimiento de la
institucion.

Se cumple con el control de
tiempos de espera al
momento de hacer cola.

Posee amplios saberes

sobre en atencion
apropiada y puntual.
La actividad gque

desempeiia es de ayuda
para mejora significativa en
los resultados del tiempo de
espera.
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Estima usted que el tiempo
de espera para tramitar la
atencion es aceptable.

Tiempo de
atencién en
el médulo

Cuando las actividades que
realiza, identifica las
consecuencias de mucho
tiempo de espera en el
momento de atencion en el
modulo.

Cree usted que atiende de
forma apropiada y puntual
en el tiempo de atencion en
el moédulo.

Se cumple con el control de
tiempos de espera al
momento de la atencién en
el modulo.

La actividad que
desempefia es de ayuda
para mejora significativa en
los resultados del Tiempo
de atencion en el médulo.

Cree que el tiempo maximo
tanto como el tiempo
minimo son indicadores de
calidad.

Puede responsabilizarse
de las malas decisiones
gue toma.

Cree usted que es
igualmente de inadecuada
e inoportuna una atencion
de limitada durabilidad y
escaza informacion.
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INDICACIONES

ANEXO 2

INSTRUMENTO VARIABLE CALIDAD

Sr. colaborador de la agencia Bitel sucursal Pucallpa, esta encuesta tiene por

objetivo recabar datos de la Calidad en el Servicio. El cuestionario es en forma

anonima, por lo que le solicitamos transparencia en tu respuesta, escribiendo una

aspa (X) debajo de la alternativa que consideres correcta.

DIMENSIONES

ITEM

VALORACION

Siempre

Casi
siempre

A
veces

Nunca

Fiabilidad

La agencia Bitel sucursal
Pucallpa cumple con el
servicio prometido de
calidad.

La agencia Bitel sucursal
Pucallpa brinda el servicio o
producto en el tiempo
aceptable.

La agencia Bitel sucursal
Pucallpa muestra
disposicion en la solucion de
sus problemas

La agencia Bitel sucursal
Pucallpa  desarrolla el
servicio de forma eficaz en la
primera atencion.

Tangibilidad

La agencia Bitel sucursal
Pucallpa tiene
infraestructuras visualmente
confortables.

La agencia Bitel sucursal
Pucallpa cuenta con
eqguitacibn moderna.

El personal de la agencia
Bitel sucursal Pucallpa que
atiende tiene buen aspecto.
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Empatia

La atencion que brinda el
personal de la agencia Bitel
sucursal Pucallpa es
individualizada.

La agencia Bitel sucursal
Pucallpa tiene horario de
atencion conveniente.

La agencia Bitel sucursal
Pucallpa se identifica por sus
tedencias.

Control

La conducta del personal de
la agencia Bitel sucursal
Pucallpa le inspira confianza

El personal de la agencia
Bitel sucursal Pucallpa es
amable.

El personal de la agencia
Bitel sucursal Pucallpa le
inspira seguridad.
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ANEXO 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “CALIDAD Y TIEMPO DE ESPERA EN LOS CLIENTES DE LA AGENCIA BITEL SUCURSAL PUCALLPA,

2019”.
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA VARIABLES
GENERAL GENERAL GENERAL VARIABLE 1: DISENO
¢, Qué relacion existe | Determinar la relacion | Existe relacion entre la | CALIDAD No experimental, de
entre la calidad y |que existe entre la | calidad de servicio vy tipo descriptivo
tiempo de espera en | calidad de servicio y | con el tiempo de espera | DIMENSIONES correlacional.
los clientes de la|con el tiempo de|en los clientes de la
agencia Bitel sucursal | espera en los clientes | agencia Bitel sucursal | e Fiabilidad. ESQUEMA
Pucallpa, 2019? de la agencia Bitel | Pucallpa, 2019. e Control
) sucursal Pucallpa, ) e Tangibilidad. /vx
ESPECIFICOS 20109. ESPECIFICAS e Empatia M l
|
¢ Qué relacion existe | ESPECIFICOS Existe relacion directa \""
entre la Fiabilidad con entre la Fiabilidad con el | yARIABLE 2:
el tiempo de espera en | Determinar la relacién | tiempo de espera en los Donde:
los clientes de la|que existe entre la | clientes de la agencia | TIEMPO DE ESPERA
Fiabilidad con el M = Muestra

agencia Bitel sucursal
Pucallpa, 20197

¢, Qué relacion existe
entre el Control con el
tiempo de espera en
los clientes de Ila

tiempo de espera en
los clientes de Ila
agencia Bitel sucursal
Pucallpa, 2019.

Bitel sucursal Pucallpa,
2019.

Existe relacion directa
entre el Control con el
tiempo de espera en los
clientes de la agencia

DIMENSIONES

e Tiempo de espera
para tramitar la
atencion

r: Tipo de relacion
existente entre las
variables de estudio.
Vx=V1 = calidad
Vy=V2 = tiempo de
espera
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agencia Bitel sucursal
Pucallpa, 20197

¢, Qué relacion existe
entre la Tangibilidad
con el tiempo de
espera en los clientes

de la agencia Bitel
sucursal Pucallpa,
20197

¢, Qué relacion existe
entre la Empatia con
el tiempo de espera en
los clientes de la
agencia Bitel sucursal
Pucallpa, 20197

Determinar la relacion
que existe entre el

Control d con el
tiempo de espera en
los clientes de la

agencia Bitel sucursal
Pucallpa, 2019.

Determinar la relacion
que existe entre la
Tangibilidad con el
tiempo de espera en
los clientes de la
agencia Bitel sucursal
Pucallpa, 2019.

Determinar la relacion
que existe entre la
Empatia con el
tiempo de espera en
los clientes de la
agencia Bitel sucursal
Pucallpa, 2019.

Bitel sucursal Pucallpa,
2019.

Existe relacion directa
la Tangibilidad con el
tiempo de espera en los
clientes de la agencia
Bitel sucursal Pucallpa,
20109.

Existe relacion directa
entre la Empatia con el
tiempo de espera en los
clientes de la agencia
Bitel sucursal Pucallpa,
2019.

e Tiempo de atencion
en el modulo.
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