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Resumen
La investigacion sobre la influencia de la Teoria de Colas en la calidad de servicio del
Banco Interbank, Arequipa — 2021, se llevo a cabo en la agencia ubicada en la calle Mercaderes,
en el distrito de Arequipa, provincia de Arequipa. El objetivo principal fue analizar la relacion
entre la Teoria de Colas y la calidad de servicio del Banco Interbank, Arequipa - 2021. Se
utilizé un enfoque de investigacion cuantitativo, como método de investigacion el cientifico,
disefio no experimental transversal, a nivel descriptivo-correlacional y de tipo basica. El tipo
de muestra fue un muestreo probabilistico aleatorio simple, la muestra estuvo compuesta por
207 personas, la técnica que se utiliz para recopilar datos fue la encuesta y el cuestionario
como instrumento, que estuvo conformado por preguntas estructuradas considerando las
variables, dimensiones e indicadores, este instrumento obtuvo la validacion de tres expertos.
Como conclusiones de la investigacion, la teoria de colas tuvo impacto en cuanto a las
dimensiones evaluadas, este impacto ayudé en la mejora de la calidad de servicio del Banco.
Los diversos aspectos como lo fueron la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia mostraron que existe una relacion en cuanto a la teoria de colas, con excepcion de los

aspectos tangibles que no mostraron relacién alguna.

Palabras clave: Teoria de colas, calidad de servicio, Servicio
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Abstract

The investigation on the influence of Queuing Theory on the quality of service of Banco
Interbank, Arequipa — 2021, will be carried out in the agency located on Mercaderes Street, in
the district of Arequipa, province of Arequipa.
The main objective is to analyze the Theory of Queuing on the quality of service of Banco
Interbank, Arequipa-2021.
The investigation on the influence of the Queuing Theory on the quality of service of Banco
Interbank, Arequipa - 2021. The main objective is to analyze the Theory of Queuing on the
quality of service of Banco Interbank, Arequipa-2021.
A quantitative research approach was used, a scientific research method, non-experimental
cross-sectional design, a descriptive-correlational and basic type.
The type of sample was a simple random probabilistic sampling, the sample was composed of
207 people, the technique used was the survey and the questionnaire as an instrument to collect
data, which was made up of structured questions considering the variables, dimensions and

indicators, this instrument obtained validation from three.

The various aspects such as reliability, responsiveness, security and empathy showed that there
is a relationship in terms of queuing theory, with the exception of the tangible aspects that did
not show any relationship.

The type of sample was a simple random probabilistic sampling, the sampling amount was
composed of 207 people, the technique used for data collection was the survey and as an
instrument it was a questionnaire that was made up of structured questions considering the
variables, dimensions and indicators, this instrument obtained validation from three experts.
As conclusions of the research, queuing theory had a good impact in terms of the dimensions

evaluated, this impact helped to improve the quality of the Bank's service.
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The various aspects such as reliability, responsiveness, security and empathy showed that there

is a relationship in terms of queuing theory, with the exception of the tangible aspects that did

not show any relationship.

Keywords: Queuing theory, quality of service, Service
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Introduccién

Esta investigacion tiene como titulo Influencia de la Teoria de Colas en la calidad de
servicio del Banco Interbank, Arequipa — 2021, la problematica general que se abordo fue
conocer cOmo es que se relaciona la teoria de colas con la calidad de servicio, como problema
especifico se plante6 de que manera la teoria de colas se relaciona con las dimensiones de la
calidad de servicio que son: la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y los
aspectos tangibles.

La investigacién se realizo con el objetivo de analizar la relacion entre la Teoria de
Colas y la calidad de servicio del Banco Interbank, Arequipa - 2021.

La metodologia general del estudio fue enfoque cuantitativo, un método cientifico, un
nivel descriptivo-correlacional de tipo aplicada y de disefio no experimental transversal y tipo
bésica.

El capitulo I, determina la delimitacion temporal, conceptual y espacial; asi mismo, se
realiza la formulacion y planteamiento del problema general y especificos que presentan los
objetivos y la justificacion de la investigacion.

El capitulo 1, presenta el marco tedrico, que son investigaciones anteriores que tienen
conexion con la investigacion actual, se describe la base tedrica de las variables y su relacion,
asi como la definicion de términos basicos.

El capitulo 111 considera el planteamiento de las hipotesis respecto a los problemas y
objetivos anteriormente mencionados, donde se realiza la operacionalizacion identificando las
variables.

El capitulo 1V, se habla de la metodologia que se ha utilizado, indicando el método
especifico, general, y la estructura de la investigacion; ademas de afiadir la poblacion y la
muestra que son necesarias para investigar las variables, finalmente, se mencionan las técnicas

con las que se recolectaron, procesaron e interpretaron los datos.
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Finalmente, el capitulo V describe el trabajo de campo, los resultados, discusion y
contrastacion de estos con investigaciones de temas similares al del presente estudio, se

concluye con la presentacion de las conclusiones y recomendaciones.

Los autores
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Capitulo I: Planteamiento del estudio

1.1. Delimitacion de la Investigacion

1.1.1. Territorial.

La investigacion se llevo a cabo dentro de la region Arequipa, en la sede principal del
Banco Interbank que se encuentra ubicado en la calle Mercaderes distrito del Cercado.

1.1.2. Temporal.

El estudio se realizo en el tiempo de la pandemia COVID 19 con los usuarios que tienen
tarjeta y los usuarios sin tarjeta, en la ciudad de Arequipa, en el periodo del mes de agosto
durante 2 semanas (14 dias) del afio 2021.

1.1.3. Conceptual.

La investigacion ha tenido como base tetrica al tema de la influencia de la teoria de
colas en la calidad de servicio en el Banco Interbank, donde existen lineas de espera y estas
empeoraron debido a la emergencia de salud COVID 19, donde el tiempo que transcurria para
la atencion de los clientes entre una persona y otra era mas larga.

La Teoria de colas o lineas de espera se dan cuando las personas llegan requiriendo un
servicio y una vez recibido se retiran del lugar. La calidad de servicio, son acciones, asi como
estrategias que buscan mejorar el servicio al cliente.

Lo que se buscé con este trabajo de investigacion es demostrar si la teoria de colas
impacta en la calidad de servicio; es decir si la espera en las colas va a traer consecuencias en
cuanto a como perciben las personas la calidad de servicio del Banco.

1.2. Planteamiento del problema
Las esperas en las colas tienen una influencia en cuanto a la calidad de servicio que

ofrece el Banco Interbank, al atravesar la pandemia causada por el COVID 19, estas esperas se
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incrementaron debido al tiempo que cada persona tenia que esperar para poder recibir la
atencion.

Garcia (2016) concluye en su estudio que, se experimentd una sensacion de pérdida de
tiempo, debido a la cola que se tenia que realizar para poder recibir el servicio que necesitaban;
sin embargo, también afirma que tener paciencia y esperar es necesario, lo que significa que el

servicio o producto que se va a recibir sea de importancia.

Por eso en la actualidad a nivel internacional el desafio més grande para las
organizaciones o empresas es buscar la manera de cumplir los requerimientos de sus usuarios
de manera mas competente, con pocos recursos por lo que deben saber adaptarse para ser mas
eficientes al momento de vender u ofrecer un servicio, estos deben ser més agiles al brindar
informacion. El estudio de los sistemas no solo implica el modelo de estos, sino el
comportamiento del trafico que es brindado por los clientes al sistema. Para la calidad de
servicio, las organizaciones toman decisiones sobre la cantidad de servicios con los que

cuentan.

Hay situaciones donde no es fécil pronosticar con precision en qué momento las
personas demandaran el servicio y el tiempo que serd necesario para brindarlo, por lo cual las
empresas deben estar preparadas para ofrecer los servicios que sean solicitados. Por otro lado,
las colas son situaciones normales que suelen pasar, estas también van a depender de la carencia
de capacidad para ofrecer un servicio eficiente, cuando los usuarios esperan en la cola para
recibir atencion, también estdn pagando un coste por el tiempo de espera; es decir, que estas
colas son costosas para la empresa, lo que puede generar una perdida de clientes recurrentes y

pérdida de confiabilidad.
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Sunday (2019) afirma que, una cola puede ser considerada como una fila de espera, esta
es considerada una situacion normal en las sociedades, donde las instituciones o empresas en

ocasiones no son capaces de satisfacer las necesidades de las personas.

La manera mas sencilla de conocer los tiempos de espera de los usuarios que van a
diferentes entidades bancarias con la finalidad que estas puedan brindar informacion precisa y
confiable a los usuarios, es mejorando sus experiencias al momento que realicen las colas para

poder ingresar, asi la percepcidn que tienen sobre la calidad de servicio del banco cambie.

El problema principal de los bancos es la ineficiencia en el proceso de atencion hacia
los clientes, estos se sienten insatisfechos con el tiempo que esperan para poder recibir el
servicio. Este problema se vio agraviado debido a la pandemia del COVID 19, esto debido a
que, por la situacion, el gobierno interpuso medidas sanitarias que las empresas debian cumplir,
en este caso una de las medidas por las cuales se complico el problema de las colas fue que la
capacidad de personas que podian estar dentro del establecimiento era menos a lo que
normalmente se permitia, por eso las colas avanzaban mucho mas lentas al igual que la atencion

que brindaban el personal.

Sobre estos temas, aun no existe informacién. Asi que no se sabe si las colas y la calidad

de servicio se relacionan o tienen una influencia entre ellos.

En el sector financiero a nivel nacional, el Banco Interbank es una de las mas notables
instituciones financieras, que cuenta con la red de cajeros mas grande del sistema y 289
agencias, ademas cuenta con mas de 2 millones de usuarios, sus competidores son: BBVA
Banco Continental, Scotiabank, Mi Banco y Banco de Crédito del Pera. EI Banco Interbank se
ha orientado a ofrecer servicios y productos innovadores con el proposito de crear una
experiencia nueva mejorando el trato entre la organizacion y el usuario, lo que permite cambiar

la impresion de los usuarios sobre los bancos.
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El modo de atencion que reciben los usuarios de Interbank cuenta con un proceso de
investigacion de preferencias, necesidades y gustos de los consumidores. Es importante que el
consumidor perciba que se encuentra en un banco de prestigio y diferente a los demas, es por
ello por lo que se ofrece una atencion Unica mediante el Ilamado y registro de los consumidores
en las pantallas, teniendo en cuenta que Interbank cuenta con més de 100 sucursales. En la
agencia ubicada en la calle Mercaderes, Arequipa se mantiene un sistema de atencion
tradicional que tiene como objetivo disminuir el tiempo y ofrecer un servicio 6ptimo. (Lima,

2022, p.4)

El incremento de la demanda de servicios en todo el Peru crea en las entidades
financieras una mejora y crecimiento, lo que permite a las empresas desarrollarse; ademas el
incremento en las utilidades brinda la posibilidad de realizar una inversion en ellas mismas con

el objetivo de aumentar su dominio en el mercado.

Las situaciones de congestion se evidencian ya que la demanda del servicio es mayor a
la oferta de este, es por ello por lo que se crean las denominadas colas, las cuales generan
molestias, lo que disminuye la calidad percibida del servicio, por eso la calidad en el servicio
al cliente sirve de ayuda para las organizaciones que no acrediten la importancia de este

concepto.

Los trabajadores son esenciales en el éxito empresarial, de manera que la necesidad y
la relaciéon entre el empleado-cliente no estén satisfechas, esto genera ventajas para la
competencia. Actualmente no solo se busca productos de calidad, tecnologia moderna en los
procesos y precios bajos, siendo la calidad un tema importante para alcanzar los objetivos de

la organizacion.

Actualmente en la ciudad de Arequipa, como principal consecuencia se genera grandes

colas de espera en los bancos mas frecuentes (BCP, Interbank, Scotiabank), realizando el
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proceso mas lento y generando que los usuarios no estén satisfechos con el servicio, esto debido
a que las entidades bancarias debian cumplir con las normas sanitarias que impuso el gobierno
para evitar los contagios. Por eso ahora las entidades financieras estan buscando optimizar la
atencion al cliente y lo fundamental que es optimizar el tiempo de espera antes de ser atendidos
en ventanilla, para poder agilizar todo el proceso es necesario que la direccion esté informada
sobre la disponibilidad que cada ventanilla tiene, para asi poder ajustar un tiempo aceptable de

espera al cliente.

Segln Eguren (2020) en comparacion con afios pasados, la espera en las colas
alcanzaba los 52 minutos, este tiempo era motivo de fastidio para los clientes, ya que sentian
malestar al tener que esperar tanto tiempo para poder recibir el servicio. En tiempo de pandemia
las esperas alcanzaban los 70 minutos, un tiempo mucho mayor a afios antiguos, lo que significa
que la pandemia COVID 19 tuvo mucha influencia para que las esperas en las colas aumenten.
En la actualidad las colas alcanzan los 25 minutos en promedio, un tiempo bastante disminuido
en comparacion con los afios anteriores, este tiempo es aceptable por las personas ya que se

sienten conformes esperando menos tiempo del que antes esperaban.

Esta situacion podia causar que algunos de los usuarios del Banco Interbank opten por

migrar a otras entidades financieras.

En base a los problemas expuestos, se gener6 la idea de poder realizar la investigacion
en el nivel correlacional, con el objetivo de saber si existe una relacion entre las variables de

investigacion.

1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general.
¢ Coémo se relaciona la Teoria de Colas con la calidad de servicio del Banco Interbank,

Arequipa - 2021?
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1.3.2. Problemas especificos.

¢De qué manera la teoria de colas se relaciona con la fiabilidad del Banco Interbank,
Arequipa - 2021?

¢De qué manera la teoria de colas se relaciona con la capacidad de respuesta del
Banco Interbank, Arequipa - 20217

¢De qué manera la teoria de colas se relaciona con la seguridad del Banco Interbank,
Arequipa - 2021?

¢De qué manera la teoria de colas se relaciona con la empatia del Banco Interbank,
Arequipa - 2021?

¢De qué manera la teoria de colas se relaciona con los aspectos tangibles del Banco

Interbank, Arequipa - 20217

1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo general.

Analizar la relacion entre la Teoria de Colas y la calidad de servicio del Banco

Interbank, Arequipa - 2021.

1.4.2. Objetivos especificos.

e Determinar la relacion entre la teoria de colas y la fiabilidad del Banco Interbank,

Arequipa - 2021.

e Determinar la relacion entre la teoria de colas y la capacidad de respuesta del Banco

Interbank, Arequipa - 2021.

e Determinar la relacion entre la teoria de colas y la seguridad del Banco Interbank,

Arequipa - 2021.

e Determinar la relacién entre la teoria de colas y la empatia del Banco Interbank,

Arequipa — 2021.
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e Determinar la relacién entre la teoria de colas y los aspectos tangibles del Banco

Interbank, Arequipa - 2021.

1.5. Justificacion de la investigacion

1.5.1. Justificacion tedrica.

La presente investigacion buscdé mediante la aplicacion de la teoria de colas y las
dimensiones de calidad de servicio, encontrar la influencia que hay entre estas dos variables y
como afectan a la empresa. Ello permitio al investigador comprobar la relacion que existe entre
ambas variables.

1.5.2. Justificacion practica.

Este estudio es de caracter practico, de modo que surgio en base a un escenario real que
se basa en la teoria de colas como la calidad de servicio del Banco Interbank, se analizo la
capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, y los aspectos tangibles y empatia, para que asi
mas adelante se pueda optimizar la atencion del cliente y se logre cumplir con sus expectativas

Yy sus necesidades.
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Capitulo I1: Marco teérico
2.1. Antecedentes de Investigacion
2.1.1. Articulos.

e En Inglaterra, Supriyanto (2021) en su trabajo “Efectos de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la fidelizacion de los clientes bancarios™. Plante6 como
objetivo de investigacion probar el modelo tedrico propuesto, explorar los efectos de la
calidad del servicio en la satisfaccion y la lealtad del cliente. Se utilizaron las encuestas
y el cuestionario basandose en el enfoque cuantitativo. En este articulo se dio a conocer
el vinculo entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el sector bancario,
los clientes aumentaran su lealtad si el banco tiene credibilidad, comprometido con el
servicio, confiable y eficiente. Las organizaciones necesitan la capacidad de conseguir
muchos clientes para sobrevivir o existir. Como conclusién se realizd varias
investigaciones para poder examinar las relaciones que hay entre la fidelizacion, el
servicio al cliente y la satisfaccion del servicio brindado; sin embargo, no se llego al
objetivo de ver los factores que influyen en estos puntos, para la mayoria esta
investigacion hace hallazgos que brindan las medidas importantes sobre como los
lideres y gerentes tienen que mejorar el desempefio a la organizacion poniendo énfasis
en la calidad de servicio.

e En Estados Unidos, Marcellia, Winarto y Gunawan (2021) en su trabajo “Desarrollo
del modelo de calidad del servicio como determinantes hacia el desempefio bancario”.
Definieron como objetivo de la investigacion, estudiar la calidad del servicio y el
desempefio de las empresas de servicios bancarios. El disefio del estudio fue
descriptivo; la encuesta y el cuestionario se utilizaron para recopilar datos. En el
articulo da a conocer que los bancos no solo necesitan proporcionar servicios bancarios,

sino que también buscan establecer la confianza del comprador, al establecer un modelo
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de calidad de su servicio que pueda tener un impacto en su desempefio fue el problema
de este estudio. Las entidades financieras bancarias pueden lograr una mejoria en la
calidad de los servicios que ofrecen a los consumidores para incrementar ganancias
para la empresa. Como conclusion, los resultados que se presenta muestran una
explicacion sobre las dimensiones que tiene la calidad de servicio, tanto como el
desempefio laboral para asi poder llegar a los objetivos propuestos por la investigacion;
ademés se da a entender que los clientes que van a la banca privada dan buenos
resultados con una valorizacion positiva en el desempefio bancario tanto como los
procesos relacionados con la actividad bancaria.

En Ecuador, Mendoza y Ramos (2020) en su estudio “Evaluacion de la calidad del
servicio con la utilizacion de indicadores cualitativos y cuantitativos en el sector
bancario”. Sefialan como objetivo evaluar la calidad del servicio en una institucion
bancaria. Los métodos utilizados incluyeron desde los cualitativos mediante la
encuesta, hasta los cuantitativos, como la utilizacion de la teoria de colas. El articulo da
a conocer que las organizaciones presentan un mayor entorno competitivo y en el sector
bancario ecuatoriano se generan lineas de espera o colas, también se sefiala el elevado
indice de desagrado de los usuarios por la larga espera, la poca cantidad de trabajadores
a cargo o el retraso al momento de brindar la atencion al publico; es por eso que nace
la necesidad de afadir herramientas que tengan la funcién de dar seguimiento a la
calidad percibida en las entidades bancarias. Como conclusion sustenta que el uso de
indicadores cualitativos y cuantitativos posibilité la obtencion de informacion y
resultados parecidos por las dos vias, mostrandose una necesidad con relacion a la
demora de atencion de las entidades financieras, para ello es necesario realizar

estrategias.
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En Lima, Leon y Vivanco (2023) en su trabajo “Modelo para la mejora del servicio de
atencion al cliente mediante la teoria de colas: caso de estudio de una agencia bancaria”.
Cuyo objetivo fue utilizar la teoria de colas como base fundamental para modelar el
sistema y analizar su comportamiento para identificar las posibles mejoras y lograr una
mayor calidad de servicio al cliente. El nivel de investigacion fue descriptivo, la técnica
utilizada fue la observacion y como instrumento una ficha de observacién. El articulo
presentado da a conocer que las lineas de espera en las diferentes agencias bancarias se
dan por la disconformidad de los clientes debido a las largas colas y el tiempo de espera
para recibir el servicio respectivo. Como conclusién se consiguio resultados positivos,
como la reduccion de tiempo en cola, ademas de identificar factores que incrementaban

ese tiempo.

2.1.2. Tesis Nacionales.

En Huancayo, Vera (2023) en su estudio “Administracion de colas para la
descongestion de clientes en la agencia 2 periférica Huancayo del Banco de la Nacion,
durante el periodo de pandemia COVID 19”. Precisa como objetivo optimizar la
administracion de colas para la descongestion de clientes en la Agencia 2 Periférica
Huancayo del Banco de la Nacion, durante el periodo de pandemia Covid19. El tipo de
investigacion fue aplicada, para los resultados buscaron identificar las principales
causas y efectos de la problemética que se deseaba cambiar. La problematica abordada
fue que el Estado otorgd nuevos encargos al Banco de la Nacién, como los subsidios
monetarios y otros beneficios durante la pandemia para los diferentes sectores,
generando asi congestion y desorden que se reflejé en las extensas colas de toda la Red
de Agencias del Banco de la Nacion. Como conclusion presenta que, las entidades
bancarias, durante el COVID-19, implementaron nuevas herramientas tecnolégicas

como billeteras electrénicas y pagos digitales.
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En Iquitos, Eguren (2020) en su investigacion “Analisis del sistema de colas en tiempo
de pandemia COVID 19 de la oficina principal del Banco de Crédito, lquitos, primer
trimestre”. Seflala como objetivo observar como se da el sistema de colas en el Banco
de Credito del Peru. El nivel de investigacion fue descriptivo, el disefio fue no
experimental de corte transversal, la técnica utilizada fue la observacién y como
instrumento una ficha de observacion. La problemética que se abordd es que a veces
los procedimientos que usa el banco para atender a sus clientes pueden ocasionar
tiempos de espera mayores, en esta entidad financiera se observé que a diario los
clientes esperan méas de 15 minutos en la cola debido a que no todas las ventanillas se
encuentran capacitadas para brindar la atencion adecuada. Como conclusion del estudio
sustenta que el orden de las llegadas fue de 1 minuto por cliente y el tiempo de servicio
de atencion fue de 7 minutos; en la plataforma se evidencio la disciplina que se utilizo
para clientes y visitantes la cual es segmentada por dos tipos de usuarios: los de
plataforma y aquellos clientes que tienen o no tarjeta. El tema de investigacion de esta
tesis contiene temas como referencias que han sido de mucha ayuda para poder
aplicarlos al presente estudio.

En Cajamarca, Alarcon y Diaz (2018) en su trabajo “Diseno de un sistema de
simulacion para reducir el tiempo de espera en el area de operaciones de la empresa
Interbank Agencia Cajamarca” cuyo objetivo fue proyectar un sistema para poder
disminuir el tiempo de espera en el area de operaciones del Banco Interbank. EI nivel
de investigacion fue correlacional, la técnica utilizada fue la observacion directa y el
instrumento la ficha de observacion. La problematica que se abordd se debe a que en
Peru el sistema financiero va creciendo en todas las regiones teniendo en cuenta que ya
se crea un valor al tiempo de espera es por eso por lo que nace la necesidad de cambiar

para satisfacer las necesidades. Como conclusion el tener una simulacion, ayudé a
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modificar diferentes partes de la empresa como los trabajadores y entre la cantidad de
clientes que van a la agencia para poder asi reducir el tiempo de espera y ser eficientes
con el servicio. Este trabajo de investigacion brinda informacion para no solo
enfocarnos en los clientes, sino también en los trabajadores de la agencia para
identificar y conocer en condiciones Optimas para atender a los usuarios recurrentes del
banco.

En Lima, Criollo (2018) en su investigacion “Aplicacion de la teoria de colas para
mejorar la calidad de servicio en el Banco de Crédito- Agencia Plaza Lima Norte”
sefiala como objetivo utilizar la teoria de colas para colaborar con mejorar la calidad de
servicio en el Banco BCP. El nivel de la investigacion fue descriptivo, la técnica
utilizada fue la observacion y el instrumento fue el formato de recoleccién de datos. La
problematica que se abordo son las necesidades de los clientes que han evidenciado la
necesidad de evitar el tiempo excedente que las personas tienen que esperar en las colas
para ser atendidos. Como conclusion sostiene que el uso sobre la teoria de colas mejora
la calidad de servicio en un 55%, ademas esta influye en el mejoramiento del top two
box con un porcentaje de un 55% y la mejora del 24% en el bottom two box de la
agencia.

2.1.3. Tesis Internacionales.

En Ecuador, Veloz (2021) realizo el trabajo titulado “Estudio de teoria de colas en
Banco del Austro del Centro Comercial “El Condado” de la ciudad de Quito”. El
objetivo de la investigacion fue determinar el estado en el que se encontraba el sistema
de atencion al cliente en el area de ventanilla a través de un estudio de teoria de colas
en Banco del Austro del centro comercial “El Condado” de la ciudad de Quito para
proponer soluciones de mejora en tiempos de servicio. El nivel de investigacion fue

descriptivo, las técnicas utilizadas fueron la encuesta, la observacion y las entrevistas.
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La problematica que se abordd fue que la creacion de filas o colas es una problemaética
que enfrentan por lo general las instituciones financieras, presentando asi el malestar
de los usuarios, el Banco del Austro busca siempre la satisfaccion de sus clientes, para
una mejora continua del proceso de atencion al cliente. Como conclusion es necesario
el desarrollo de un tercer canal en los lunes, martes, miércoles y las fechas de
temporadas donde existen mayor cantidad de clientes.

En Colombia, Galeano (2021) desarroll6 la investigacion titulada “Optimizacion del
Sistema de Lineas de Espera de una Sucursal Bancaria en la Ciudad de Bucaramanga,
atraves de la Teoria de Colas” el objetivo del estudio fue optimizar el sistema de lineas
de espera para minimizar los costos de espera y de servicios, utilizando la teoria de
colas. El nivel de investigacion fue descriptivo, la técnica utilizada fue la observacion
y como instrumento la ficha de observacion. La problematica en las sucursales
bancarias colombianas se debe al tiempo de demora en su atencion a los clientes,
ocasionando no solo disgustos, sino que deben permanecer por una gran cantidad de
tiempo formando largas colas debido a la alta demanda de servicios financieros. Como
conclusion los resultados ayudaron a afirmar los conocimientos obtenidos, lo cual
determind cuanto es lo que espera el cliente para ser atendido con las medidas eficientes

para que sean satisfechos.

En Ecuador, Galeas (2018) en su investigacion “Estudio de la calidad de servicio
utilizando el modelo SERVQUAL en la cooperativa de ahorro y crédito — La Dolorosa”.
tuvo como objetivo determinar el desemperio del servicio al cliente con el fin de mejorar
la calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Dolorosa”. El nivel de
investigacion fue descriptivo, la técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento
se aplicd un cuestionario. La problematica que se abordé fue la insatisfaccidn que se ha

ocasionado en los socios y usuarios de la organizacion, el problema fundamental se da
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en la caida de las ventas ademas de un incumplimiento con el presupuesto, esta
problemaética se relaciona con las limitaciones tecnoldgicas como la demora al brindar
los servicios. Como conclusidn present6 que para incrementar la calidad de servicio se
puso en marcha la realizacion de un sistema de atencion al usuario por ticket, para asi
poder aumentar el nimero de cajas disponibles para la atencién, buscando que los

usuarios reciban su turno y después vuelva para disminuir las colas.

2.1.4. Tesis Locales.

En Arequipa, Matuk (2019) en su estudio “Analisis potencial para la optimizacion de
reserva de citas de consulta externa en policlinicos mediante el uso de modelizacién
matematica”. Tuvo por objetivo analizar una posible mejora para el proceso de reserva
de citas de consulta externa en policlinicos. El nivel de investigacion fue exploratorio,
la técnica utilizada fue la observacion y como instrumento la ficha de observacion. La
problematica era debido a que habia demasiada ineficiencia en la atencion externa en
el policlinico ya que el tiempo de espera para que el cliente pudiera separar una cita o
para ser atendidos era muy largo ya que, en la actualidad, la capacidad de los
policlinicos es sobresaturado y no se dan abasto para atender como ellos quisieran.
Como conclusion determind que si se pudo mejorar el tiempo de espera llegando a ser
eficientes y satisfaciendo al cliente ya que se cont6 con las herramientas utilizadas en
el proceso de citas y el tiempo de espera mejord. Este tema de investigacion ayuda a
conocer gque no solo en los bancos se puede implementar un sistema de cola para agilizar

los tiempos y asi satisfacer a las personas.
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Teoria de colas.

Es un estudio sobre las lineas de espera durante el proceso de atencién esperado, si no
se les puede atender en un determinado momento vy se les hace fastidioso esperar se retiran del
lugar, pero en algunos casos parten cuando ya han sido atendidos.

Lateoria de colas es fundamental para llevar a cabo el estudio de un proceso, estudiando
el comportamiento que se da en la atencion donde el cliente espera por el servicio que recibira.
Como objetivo se espera que el tiempo de espera sea el adecuado para las personas.

Cao Abad (2002) afirma que, un sistema de colas es la creacion de colas o lineas de
esperas, una manifestacion muy comun. Esto suele ocurrir cuando la solicitud de un servicio

es mayor a la capacidad que existe para brindar el servicio.

Sistema de colas

Llegadas iscipli Instalacién | | galidas
eg_l:‘ Cola m’ del >

ela cola ..
sefvicio

Figura 17. Modelo basico de una linea de espera

Nota: Tomado de “Scientia et Technica Afio XV1I, No 46 [ Analisis de lineas de espera

a través de teoria de colas y simulacion],” por L. Portilla, L. Arias y S. Fernandez.

2010., Colombia

e Importancia

Las personas buscan ser atendidas de manera rapida y eficiente sin tener que esperar.
Por eso la teoria de colas es de suma importancia ayudando a proporcionar una base para el
tipo de servicio que requiere el cliente y como esta disefiado para la forma en que se da este
servicio.

2.2.1.1. Caracteristicas de la teoria de colas.

Garcia (2016) afirma: Son cinco las partes que describen adecuadamente una teoria de colas:

e Orden de llegada de los clientes
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e Orden de servicio de los servidores
e Disposicion del sistema
e Cantidad de canales del servicio

e Cantidad de etapas del servicio

Otros autores incluyen la “poblacion de posibles clientes” como séptima caracteristica (p.7)

2.2.1.1.1. Patrén de llegada de los clientes.

En algunas situaciones la llegada es estocéstica; esto quiere decir que la llegada de las
personas es al azar, si fuera el caso se necesita conocer la distribucién probable que habra entre
dos llegadas de cliente sucesivas y por ultimo es posible que el patron de llegada varie con el
tiempo.

2.2.1.1.2. Patrones de servicio de los servidores.

Los servidores cuentan con un tiempo de servicio que puede cambiar de manera
constante y se puede brindar una atencién de forma grupal o individual; el tiempo que se brinda
a un cliente varia por la cantidad de personas en la fila, trabajando asi mas rapido o lento.

2.2.1.1.3. Capacidad del sistema.

Segun Garcia (2016) “en algunos sistemas hay una limitacion en cuanto al nimero de
clientes que pueden permanecer en la cola. En estas situaciones se les designa como colas
finitas, esto puede ocasionar un malestar provocando la impaciencia de los clientes” (pag.9).

2.2.1.1.4. Namero de canales de servicio.

Es la cantidad de ventanillas o plataformas que se encuentran disponibles para ofrecer
atencion a los usuarios recurrentes, se puede evidenciar de multiples formas los sistemas de
colas. Dos de las formas mas conocidas de este servicio se da de la siguiente manera: en la
primera se observa el modelo con bastantes servidores relacionados mediante una colay en la

segunda, un sistema evidencia para cada servidor una cola. Observe la figura 2.
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Sistema de colas

—b‘ Servidor -M»
Llegadas
St Cola i Servidor M

Salldas
—>{ servidor F——

..............................

—'N Cola —> Servidor Mb
Llegadas‘ o iSalidas

— Cola —h Servidor —b
i ] ' Salidas
—> Cola —’ Servidor —>

Figura 2. Estructuras de sistema de colas

Nota: Tomado de “Scientia et Technica Afio XV1I, No 46 [ Anélisis de lineas de espera

a través de teoria de colas y simulacion],” por L. Portilla, L. Arias y S. Fernandez.

2010., Colombia

2.2.1.1.5. Etapas de servicio.

El sistema de colas tiene dos formas: monoetapa 0 multietapa, en la uni etapa como
ejemplo, seria una veterinaria salvo que se den diferentes servicios al cliente; en la multietapa
el consumidor puede pasar por varias etapas, cada uno de los servicios serd desarrollado por
personas diferentes.

2.2.1.2. Dimensiones de la teoria de colas.

2.2.1.2.1. Distribucién de tiempo de servicio.

Es el tiempo que emplea el cliente en el establecimiento, se debe considerar que los
tiempos no son firmes, ya que los servicios que requieren con menor tiempo se manejan con
fluidez, en cambio los que cuentan con mayor tiempo requieren mas dedicacion en la atencion.
Los tiempos que se dan entre las llegadas y el servicio son determinantes o probabilisticos.

2.2.1.2.2. Disciplina de cola.

Segun Velazquez (2018), es el orden en que seleccionan a las personas para gque puedan

tener una percepcion del servicio. Los mas resaltantes son:
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e FIFO

(First-In-First-Out) se brinda el servicio al primer usuario que ingrese, con una cola que
tiene un orden de llegada.

e LIFO

(Last-In-First-Out) se brinda el servicio al tltimo usuario que ingrese, con una cola que
tiene un orden inverso de ingreso.

e SIRO

(Service-In-Random-Order) donde se realiza un sorteo aleatorio para determinar cual de
los usuarios que estan en espera puedan recibir el servicio.

e SPT

(Shortest Processing Time) donde se atiende primero a los usuarios que presenten un
servicio que demande menos tiempo.

2.2.1.2.3. Tamario de la cola.

Se refiere a la cantidad de usuarios que forman la cola, el tamafio puede ser finito o
infinito. Las colas que se forman en los bancos se establecen por la cantidad méaxima de
personas que la entidad puede admitir, en general las colas son infinitas.

o Capacidad del sistema finito

Si las colas se encuentran con menos personas se puede llegar a recibir el servicio con

una mayor rapidez.
o Capacidad del sistema infinito
Esta capacidad puede llegar a ser demasiado grande sobre un nimero determinado de

clientes.
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2.2.1.2.4. Tiempo de espera.

Es el periodo transcurrido cuando el usuario concurrente realiza su cola hasta que sea
asistido. Este punto llega a ser clave para el momento en que los clientes se aproximen al lugar
en busca de solicitar atencion.

2.2.1.3. Costes de la teoria de colas.

Gallegos menciona que el sistema de cola tiene una division: el ingreso que es donde
los usuarios solicitan e ingresan al sistema, la cola que es donde los usuarios esperan ; al
respecto, cuando no hay nadie en espera, la cola se denomina cola vacia. (2020)

2.2.1.3.1. Coste de espera.

Gallegos menciona que hay un coste en el tiempo de espera de los usuarios, es una
pérdida de tiempo porque no se esta utilizando y tiene un efecto negativo, lo que logra que los
consumidores no tengan un buen concepto de la empresa, el cual es obtenido por la
multiplicacion CW de coste de espera por hora (unidades monetarias) y L que es la longitud
media de una linea de espera.

Coste total de espera = CwL

2.2.1.3.2. Coste de servicio.

Gallegos menciona que el coste de servicio es integrado por el conjunto de gastos para
que este pueda darse como maquinas, costo en la instalacion, mantenimiento, empleados, etc.
El calculo es la multiplicacion del coste de servicio por la cantidad de servidores que conforman
el sistema. (2020)

Coste total de servicio =Cs S

2.2.1.3.3. Equilibrio de costes.

Tiene el objetivo de que los costes sean 1o mas bajo posible, de modo que se busca un
equilibrio entre coste de servicio y espera; ya que, si estas tasas no son elevadas, los de espera

si lo serén, y viceversa.
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COSTE TOTAL

COSTE

COSTE DE SERVICIO

COSTE DE ESPERA

>

NUMERO DE SERVIDORES (s)

PUNTO OPTIMO
DE SERVICIO

Figura 3. Equilibrio de costes

Nota: Tomado de “Universidad de Jaén [Teoria de colas],” por A. Gallegos 2018.,
Espafia

2.2.2. Calidad del Servicio.

2.2.2.1. Calidad.

Es un grupo de caracteristicas donde se encuentran los rasgos de diferenciacion de
servicio y producto que tiene un impacto en la capacidad de cumplir las necesidades.

La calidad es la apreciacion de las personas por un producto o servicio, sus preferencias
y su capacidad para satisfacer sus necesidades.

2.2.2.1.1. Importancia de la calidad.

Proporcionar a las personas producto de calidad para cumplir con los estandares del
cliente, depende de dos puntos principales; el disefio de los bienes y servicios y el control de
calidad en el transcurso de la fabricacién y la prestacion de los servicios. Esto depende en
primer lugar de la entrega del servicio y en segundo lugar del control de la calidad del producto
y/o servicio.

2.2.2.1.2. Calidad impulsada por el cliente.

Esto depende de un enfoque basado en el cliente, que esta estimulado por la necesidad

de proporcionar valor agregado a estos, y asi poder influir en la satisfaccion y las preferencias.
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Presenta una dependencia hacia los enfoques en los consumidores, la cual esta
impulsada por la necesidad de afiadir un mayor valor, logrando de esta manera tener un
reconocimiento y preferencia.

2.2.2.2. Servicio.

Armstrong y Kotler (2013) mencionan que son una forma de producto basado en
proporcionar una actividad, beneficio o satisfaccion por la venta y son intangibles en el sentido
de que no dan como resultado la propiedad de nada.

El servicio se puede lograr al momento que una persona brinda el tiempo que dispone
a otra persona, proporcionandola de los recursos con los que cuenta.

2.2.2.2.1. Servicio al cliente.

Implica actividades que van dirigidas a las personas con la finalidad de que las
organizaciones desarrollen estrategias para poder satisfacer las necesidades y cumplir con las
expectativas de estas personas.

Las caracteristicas mas resaltantes de un servicio son: intangibles, se realiza y recibe en
el momento, perecedero, continuo. Quien realiza este servicio también es el proveedor e
integrador.

2.2.2.3. Calidad de Servicio.

Esta se brinda con relacién a lo que se espera recibir; es decir que no esta solamente
relacionado con el servicio que recibe el cliente; ademas, es la expectativa que el cliente crea
antes de recibirlo.

Los objetivos de los bancos estan enfocados a sus clientes, es por eso que la calidad del
servicio es importante para estos.

Los clientes son mas rigurosos, ademas tienen un mayor conocimiento sobre las
finanzas de las empresas; si no hay mucha fidelidad, pues cambian de banco con facilidad, es

por ello por lo que es importante saber diferenciarse de los demas. Asi mismo, los empleados
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de los bancos deben tener una capacitacion constante, una respuesta rapida y eficiente, asi como
poder satisfacer las necesidades del cliente y mejorar la comunicacion.

Los consumidores buscan mayor calidad, son mas detallistas, estrictos y criticos para
poder seleccionar un banco, de modo que las instituciones financieras deben saber diferenciarse
para crecer.

Morillo y Rivas (2011) indican que para garantizar la calidad de servicio de una
institucion bancaria, los empleados no solamente responden con rapidez a los clientes, también
deben quedar impresionados con el trato y los servicios adicionales que se les ofrece. Ademas,
el personal siempre debe atender de manera amena, dirigirse a los clientes por su nombre y
agradecerles por venir de manera genuina y espontanea. Mantener una actitud de interés por el
cliente, demostrarle que es importante satisfacer sus deseos y no solo vender, aprender a
descubrir y complacer las necesidades de las personas. Contar con informacion precisa y
necesaria sobre normativa, reglamentos y otras politicas existentes ayudara a incrementar el
nivel de seguridad y responsabilidad percibida por los clientes.

2.2.2.3.1 Modelos de Calidad de servicio y sus dimensiones.

En latabla 1 se presentan los modelos méas reconocidos sobre calidad de servicio y sus
respectivas dimensiones.

Tabla 1

Modelos de calidad de servicio y sus dimensiones

Modelos Dimensiones

Calidad técnica
Gronroos (1984) Calidad funcional

Imagen corporativa

Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de Respuesta

SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988)
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Seguridad

Empatia

SERVPERF Cronin y Taylor (1992)

Basado en las cinco dimensiones de
Cronin y Taylor (1992), el modelo
SERVQUAL, pero considera sélo

percepciones, mas no expectativas.

De los tres componentes Rust y Oliver
(1994)

Caracteristicas del servicio

Entrega del servicio

Ambiente del servicio

Dabholkar et al. (1996)

Aspectos fisicos
Fiabilidad

Interaccion personal
Resolucién de problemas

Politica

Brady y Cronin (2001)

Interaccion del cliente-empleado
Ambiente del servicio

Resultado

Canguli y Roy (2010)

Aspectos tecnologicos de la calidad de
servicio
Dimensiones tradicionales de la calidad

de servicio

Kuo et al. (2012)

Solucién de problemas
Empatia
Entusiasmo

Amistad

Nota. Tomado de “Dimensiones de la calidad de servicio que influyen en la reputacion
corporativa de las empresas courier en Lima.” por T. Caicay. 2017. Universidad San Ignacio

de Loyola

2.2.2.3.2. Dimensiones de la Calidad de Servicio.

e Elementos tangibles

Son resaltantes porque van a influir en la decision para disefiar el producto y/o servicio,

esto debido a la preferencia del consumidor, buscando aumentar la competitividad.
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Las representaciones fisicas son los elementos tangibles de una organizacién con las que

los consumidores podréan tener contacto, la atencién que ofrecen los empleados es un punto

importante que todas las organizaciones deberian tener en cuenta para atraer mayores clientes.

Los elementos tangibles tienen que ver con:

(@]

(@]

El establecimiento
Aspecto del personal que se encarga de atender
Equipos que son utilizados para brindar el servicio

Documentos que son utilizados para apoyar con el servicio

Fiabilidad

Esta depende de los consumidores, de modo que no se debe modificar el tiempo ni el control

de otra persona, se debe cumplir con lo que se menciona, mostrando confiabilidad y veracidad.

La fiabilidad tiene que ver con:

o

(0]

(@]

Que el servicio se cumpla como se prometié al cliente
Las cosas se tienen que hacer bien desde un comienzo
El servicio se debe brindar en un tiempo determinado

Capacidad de respuesta

Es la accién de responder ante los requerimientos de los clientes; sean interrogantes,

desacuerdos o0 molestias, esto se evidencia en la demora que haga la entidad para poder atender

el servicio requerido por el cliente.

Brinda un beneficio a los clientes porque permite que se les dé una solucién o respuesta

rapida y facil de acceder; es decir que las empresas deben estar un paso mas adelante que sus

usuarios para siempre cumplir e ir mas alla de sus expectativas.

Seguridad

Orozco (2018) afirma:
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La seguridad es tener habilidad para poder ayudar a aumentar la confianza cuando se
recibe un servicio, de modo que los clientes deben tener esa percepcion de estar seguros

cuando quieran realizar alguna actividad; es decir, un lugar donde no hay peligro. (p.28)

e Empatia

Es el acto de ponerse en el lugar del otro para intentar comprender sus actitudes y
comportamientos. Es la capacidad de percibir, posicionarse y estar en la situacion de los demés
y mostrarse solidario.

2.3. Definicion de términos bésicos

e UnaCola

Gallego (2020, p.8) sostiene: “es la ubicacion donde los clientes que han solicitado el
servicio esperan antes de recibirlo”.

e Cliente

Persona natural como juridica que va a recibir un servicio y conseguir un producto
y/servicio brindando a cambio de una remuneracion.

e Lineade espera

Carro y Gonzales (2015, p.1) afirma que es una cola conformada por una 0 mas personas
que esperan ser atendidos.

e Coste

Cantidad de dinero gque cuesta una cosa.

e C(Calidad

Son las cualidades y caracteristicas distintivas de un bien que influyen en la intervencion
de la fase de decision de compra.

e Servicio

Son las actividades que estan destinadas a satisfacer la necesidad de las personas.
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e Calidad de servicio

Alcaraz y Martinez (2012) indican que, al realizarla, las organizaciones se vuelven
eficientes porque cumplen con dos requisitos importantes que son preguntar y escuchar.

e Capacidad de Respuesta

Es la accion de brindar una ayuda a las personas y actuar ante sus necesidades brindando
la informacion necesaria, ademas de ofrecer los servicios con amabilidad y orden. Al ofrecer
el servicio tambien se ve si la empresa esta debidamente preparada.

e Empatia

Se comprende como tener la capacidad de ponerse en la posicién de otra persona, logrando
asi que esté de acuerdo y satisfecho con todo lo que se busca ofrecerle.

e Fiabilidad

Esto depende de una persona o situacién para dar certeza a una accion, ofrecer confianza y

que los clientes se sientan confiados de lo que van a adquirir sea lo que querian.

2.4. Bases Legales

e (Codigo de seguridad y proteccion del consumidor.
e Atencion privilegiada a las mujeres que estan embarazadas, las nifias, nifios y adultos
mayores.
e Protocolo de Bioseguridad del Banco Interbank aplicado a los clientes
o Solo ingresaran las personas que usen correctamente la mascarilla, de lo
contrario no pueden entrar.
o Se tomara la temperatura a los clientes, en caso tenga desde 38° no podran
ingresar.
o Se les aplicara alcohol antes de ingresar al establecimiento.

o Alingresar contaran con un tapete para que puedan desinfectar sus zapatos.
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Solo estara permitido el 50% de la capacidad de aforo de la tienda.
Se debe contar con al menos 1 metro de distancia entre las personas ya sea

adentro y fuera de la tienda.

Se realiza la desinfeccion cada 30 minutos en todo el establecimiento.
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Capitulo I11: Hipotesis y Variables
3.1. Hipotesis
3.1.1. Hipotesis general.
La teoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la calidad de servicio
del Banco Interbank, Arequipa - 2021.

3.1.2. Hipotesis especificas.

e Lateoriade colas se relaciona positiva y significativamente con la fiabilidad del Banco

Interbank, Arequipa — 2021.
e La teoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la capacidad de
respuesta del Banco Interbank, Arequipa - 2021.
e Lateoriade colas se relaciona positiva y significativamente con la seguridad del Banco
Interbank, Arequipa - 2021.
e Lateoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la empatia del Banco
Interbank, Arequipa - 2021.
e Lateoria de colas se relaciona positiva y significativamente con los aspectos tangibles
del Banco Interbank, Arequipa - 2021.
3.2. Identificacion de las variables
Tabla 2

Identificacion de las variables

Variable Dimensiones

Distribucion de tiempo de servicio
Anderson, Camm, Martin, Sweeney y Williams
Variable Independiente: (2011) afirman: “tiempo que el cliente emplea en la

Teoria de colas instalacion
Disciplina de colas

Segun Velasquez (2018), dispocision en el que las
personas son elegidas para poder recibir el servicio.
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Tamafio de la cola
De acuerdo con Cao Abad (2002), son la cifra de
personas que estan esperando en la fila.

Tiempo de espera

Segun Benites y Virhuez (2019), tiempo que pasa
desde que la persona se une a la fila hasta que es
atendido.

Fiabilidad

La manera de brindar el servicio que se promete de
forma adecuada y confiable, conservando los altos
estandares de calidad.

Capacidad de Respuesta
Disponibilidad para ayudar a los clientes con el
objetivo de brindar un servicio exitoso y satisfactorio.

Seguridad
Variable Dependiente: Es sabido que la compafiia dispone de empleados
Calidad de Servicio amables y bien capacitados, capaces de transmitir

confianza y generar un ambiente seguro.

Empatia
La empresa ofrece a cada cliente una atencién
cuidadosa y personalizada.

Aspectos Tangibles

Tiene que ver con el establecimiento fisico, el equipo,
el personal y los materiales que son utilizados para las
comunicaciones.

3.3. Operacionalizacién de las variables
Tabla 3

Operacionalizacion de las variables

TECNICA/

0
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES N. ITEMS ESCALA

¢Usted considera que
el tiempo que se
1 emplea previo al Técnica:

Variable Tiempo de g;?g?g qgﬁ servicio que recibira es
Independiente: P . el adecuado? Encuesta (tipo de
: servicio brindar el PR
Teoria de colas servicio ¢ Esta satisfecho con el _
, tiempo que se empled escala Likert)

al brindarle el
servicio?




¢Cuantos minutos
aproximadamente  se

demoran en brindarle
el servicio?
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Orden de
seleccion de
clientes

Disciplina de

¢Usted cree que es
adecuado respetar el

orden de llegada en las
colas?

¢Usted esta de acuerdo
con la preferencia que
se les brinda a las

personas que cuentan
con diferente tipo de
tarjetas?

¢Usted considera que
la seleccion de clientes
para ser atendidos que

aplica el Banco
Interbank es el

adecuado?
¢Usted esta de acuerdo

que en el Banco
Interbank prioricen a
personas de mayor

edad, con discapacidad
y mujeres gestantes?
:Se deberia brindar
una mejor atenciéon a
los usuarios  que
cuentan con tarjetas
premium?

colas
Prioridad de
atencion
Tamaiio de la Cantidad de
cola personas en cola

11

¢En el presente le

parece adecuado la

cantidad de personas
que se encuentran en la

cola para solicitar un
servicio?
¢Usted cree que es

adecuada _ la
organizacion de las

personas en la cola?
¢Usted considera
adecuada la
distribucion que el
Banco Interbank da en
las colas?

Tiempode  Tiempo
espera estimado que
emplea un

12

¢Cual es el tiempo
promedio que esta

dispuesto a esperar en

Escala de
Medicion:
Totalmente  de
acuerdo (5)

De acuerdo (4)

Ni en desacuerdo,
ni de acuerdo (3)
En desacuerdo (2)
Totalmente  en

desacuerdo (1)
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cliente
esperando en la
cola

13

14

la cola para recibir el
servicio?

¢Se siente satisfecho
con el tiempo que
esper6 en la cola para
ser atendido en el
Banco Interbank?

¢Estaria dispuesto a
esperar mas tiempo del
que es debido?

Variable
Dependiente:
Calidad
servicio

de

Fiabilidad

Destreza y
cuidado de
brindar el

servicio ofrecido

15

17

¢Cuando usted quiso
presentar algun tramite

a la empresa, esta
contaba con
mecanismos 0

servicios para poder
atenderlo?

¢La atencion que se le
brindo fue
ordenadamente,
respetando el orden de
llegada?

¢El personal realizo
bien el servicio desde
la primera vez?

Capacidad de

Buena voluntad
y disposicion
para ayudar al

18

¢Considera que el
personal siempre esta

dispuesto a ayudar a
los clientes?
¢ Cuando se le presento

respuesta publico Y algin inconveniente se
solucionar  sus 19 »
problemas resolvio
oo HEREiBEE8 MG recen
un servicio puntual?
¢El personal que lo
21 atiende le inspira
confianza?
- ¢Se siente seguro al
:_rl:r?élrﬁzcrj Pa& 5> realizar sus tramites en
: : el Banco Interbank?
Seguridad confianza, . i
confiablidad  en ¢Usted considera que
- el  personal tiene
la atencion ’ conocimiento
suficiente para

contestar las preguntas
de los clientes?
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Empatia

Habilidad para
ponerse en el
lado del otro,
atencion
individualizada

24

25

26

¢Los trabajadores
siempre estan
dispuestos a ayudarlo?
¢Los empleados son
solidarios en caso un

cliente  sufre un
inconveniente?
¢El personal le ofrece
informacion y un trato
personalizado?

Aspectos
tangibles

Apariencia de las
instalaciones
fisicas, el equipo,
los trabajadores
y los elementos
de
comunicacion.

27

¢Usted considera que

el personal mantienge
una apariencia

adecuada y limpia?
¢lLa  empresa tiene
instalaciones

8 atractivas

29

visualmente?

¢Desde su perspectiva,
la  empresa posee
equipos modernos?
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Capitulo 1V: Metodologia
4.1. Enfoque de la investigacion

Hernéndez, Fernandez y Baptista (2014, p.4) afirman que “el enfoque cuantitativo se
basa en la utilizacion de datos recolectados que permite afirmar o negar hipétesis en base a una
medicién numérica y estudios estadisticos, de esta manera se decreta patrones de conducta o
modelos de procedencia”.

Como tal, el siguiente trabajo ha sido de enfoque cuantitativo, ya que recopil6 y estudio
los datos cuantitativos obtenidos en base a las variables y estudia los componentes e
implicaciones cuantitativas.

4.2. Tipo de investigacion

Segtin Nicomedes (2018), “la investigacion basica o de nombre pura es cuando solo
muestra interés por un solo objetivo, esta se basa en descubrir nuevos conocimientos y es
primordial para el desarrollo de la ciencia” (p.1).

En base a lo anterior, la investigacién ha sido de tipo béasica porque se formé
conocimientos cientificos a través del método utilizado, con base en teorias cientificas
existentes. Como finalidad del estudio no se busc6 un cambio inmediato.

4.3. Nivel de investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sostienen que: El estudio se llevd a cabo
utilizando un enfoque descriptivo, en este contexto el enfoque implica una blsqueda especifica
de las caracteristicas de un grupo particular de individuos, comunidades, objetos u otras
manifestaciones que puedan ser analizadas en términos de sus cualidades o valores. El objetivo
del enfoque descriptivo es recopilar datos de manera independiente o conjunta, basandose en

las variables de la investigacion. (p.92)



56

Ademas, el objetivo del enfoque correlacional es comprender el vinculo o el nivel de
unioén entre dos 0 mas variables. En primer lugar, se mide cada una de estas variables, y luego
se procede a calcular, analizar y establecer las conexiones existentes.

El nivel de estudio de la siguiente investigacion fue descriptivo - correlacional, puesto
que se ha pretendido evaluar la relacion existente entre ambas variables “teoria de las colas” y
“calidad de servicio”, este tipo de nivel de investigacion es utilizado con el fin de hallar el nivel
de relacion que existe entre estas dos variables.

4.4. Método de investigacion

El método de investigacion utilizado fue el método cientifico, segin Asensi y Parra
(2002), este metodo redne caracteristicas que permiten conocer nuevos conocimientos
cientifico, sin la intencion de obtener resultados finales o definitivos.

Por su parte Mandamiento y Ruiz (2017), sefialan que el método cientifico tiene que
ver con el conjunto completo de reglas y procedimientos que provocan la obtencién de
conclusiones a partir de enunciados que son considerados antecedentes.

El trabajo de investigacion sigui6 el método cientifico y deductivo.

4.5. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion empleado fue no experimental transversal, lo que significa
que no se manipularon las variables independientes para analizar su impacto en otras variables;
es decir, que en este tipo de investigacion no se pretende hacer variar las variables.

Los disefios de investigacion transeccional o transversal obtienen informacion en un
instante singular, en un solo momento sin excepcion alguna.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionan que: Los disefios transversales
descriptivos se enfocan en investigar las diferentes formas de una o mas variables dentro de

una poblacion y solamente proporcionan una descripcion de estos. Por su parte, los disefios
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transversales correlacionales-causales buscan explicar la relacion entre dos 0 mas variables en
un momento especifico. (p.162)

El disefio utilizado para el trabajo de investigacion fue transversal y no experimental,
con un enfoque descriptivo-correlacional, puesto que no se realizd manipulacion alguna de las
variables de estudio y se limitd a la observacion de los fendmenos y comportamientos
relacionados a este. Se recolectaron los datos en un periodo determinado y se describi6 la

relacion que existe entre estas dos variables.

Esquema:
Vi
S

M R

v
Va2

Donde:

M= muestra

V1= variable 1 (teoria de colas)
V>=variable 2 (calidad del servicio)
R=relacion de las variables
4.6. Poblacién y muestra

4.6.1. Poblacion.

Para el presente estudio se tomd en cuenta a los usuarios que tienen tarjeta del banco y
los clientes sin tarjeta que realizaron operaciones entre las horas 11:00 a 13:30 p.m. y 15:30 a
17:00 p.m. en el periodo del 16 de agosto al 29 de agosto (14 dias) en el area de operaciones
de la oficina principal del Banco Interbank de la ciudad de Arequipa, ubicado en la calle

Mercaderes en el distrito de Arequipa.
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Tabla 4
Poblacion
1 ra semana 2 da semana
TIPOS DE
USUARIOS lerahora 2dahora Total lerahora 2dahora Total TOTAL
saturada saturada saturada saturada
Clientes con 53 93 146 65 95 160
tarjeta
Cllenf[es sin 48 28 76 29 46 68 450
tarjeta
TOTAL 222 TOTAL 228

4.6.2. Muestra.
e Unidad de analisis
El foco de investigacion de este estudio se centrd en las personas que reciben atencion
en la oficina principal de la ciudad de Arequipa del Banco Interbank, ubicada en la calle
Mercaderes.
e Tamafo de la muestra
Para la muestra del presente estudio se utilizo los usuarios de la poblacion, formada por
usuarios con tarjeta y usuarios sin tarjeta que son atendidos en el Banco Interbank oficina
principal ubicada en la calle Mercaderes de la ciudad de Arequipa, entre el horario
anteriormente descrito.

Se conoce que la poblacion fue de 450.

N><Za2 X pXq
n= =
d*x(N-1)+Z xpxq

n= 450x1.962x0.5x0.5

0.052 X (450-1) + 1.962 x 0.5 X 0.5
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n =207

En donde:

N = ntmero de poblacion (450)

Z? = nivel de confianza (95% - 1.96)

p = posibilidad de éxito, o tamafio esperado (50%)

g = posibilidad de fracaso (50%)

d? = precision (error maximo admisible en términos de proporcion (5%).
e Seleccion de la muestra

De acuerdo con Canal (2006), el muestreo probabilistico aleatorio simple se diferencia
porque cada elemento de la poblacion tiene igual probabilidad de ser elegido para formar parte
de la muestra. Este método se caracteriza por lo facil y simple que es de comprender.

Entonces el muestreo de la investigacion fue probabilistico aleatorio simple, ya que la
investigacion ha buscado evaluar la perspectiva de los usuarios del Banco Interbank, para esto
se usé una formula para calcular la muestra considerando el tamafio de la poblacion y el nivel
de confianza con un 95% y un 5% de nivel de error.

4.7. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

4.7.1. Técnica.

Segln Carrasco (2019), “la encuesta permite la indagacion, exploracion y recoleccion
de datos, mediante preguntas formuladas directa o indirectamente a los sujetos que componen
la unidad de andlisis del estudio investigativo™ (p. 203).

Encuesta: Mediante este instrumento de medicién se pudo obtener datos del estudio

sobre el servicio que la empresa brinda desde la apreciacion de los usuarios del Banco.
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4.7.2. Instrumento.

Cuestionario: Se elabord un cuestionario con 29 preguntas estructuradas considerando
las variables (teoria de colas y calidad de servicio), dimensiones y los indicadores ya antes
mencionados.

e Confiabilidad

Tabla s

Alfa de Cronbach para las variables de estudio

Suma de Varianza de los Items 28.99
Varianza de la Suma de los items 172.72
Numero de lItems 29
i [ =5,
=~ - F-1 | 17| 0.8619

Después de llevar a cabo la verificacion de confiabilidad, se logré obtener un nivel
elevado de confiabilidad calificado como "excelente". Este resultado permitio realizar las
encuestas utilizando un cuestionario.

e Validez

Tabla 6

Validacion de expertos

Nombre y

N.° Especialidad Grado Nota
Apellidos
Leoncio Licenciado en

01 Fernando Administracion Doctor 18

MedinaPinto de Empresas




MBA en
Tantalean Ingeniero  en
Direccion y
02  Lam Enriqgue Administracion 18
gestion de
Alberto de Empresas
Empresas
Alvaro
Doctor en
Adrian Comunicador
03 Ciencias 20
Rodriguez Social
Sociales
Barriga
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Tres profesores realizaron la validacion del instrumento para el trabajo de

investigacion. El primer validador otorgd una puntuacion de 18, lo cual indic6 que el

cuestionario puede ser aplicado. El segundo validador otorgd una puntuacién de 18 y el dltimo

validador otorgo una puntuacion de 20.

4.8. Técnicas estadisticas de analisis de datos

Para la obtencidon de los resultados de la investigacion se utilizd la herramienta SPSS

25, este formato cuenta con una capacidad de mejorar la direccion de grandes cantidades de

informacion y es capaz de realizar andlisis de texto. También permite trabajar con otros tipos

y formatos de datos y presenta graficos visualmente atractivos para representar la informacion.
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Capitulo V: Resultados
5.1. Descripcion del trabajo del campo

Se llevo a cabo una investigacion de campo para recopilar informacion a través de una
encuesta que estuvo formada por 29 preguntas, con una escala ordinal tipo Likert, con las
alternativas: (1) totalmente en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) ni en desacuerdo, ni de
acuerdo, (4) de acuerdo y (5) totalmente de acuerdo. La encuesta se realiz6 con una muestra de
207 clientes del Banco Interbank, especificamente en la oficina principal ubicada en la calle
Mercaderes, ciudad de Arequipa. El trabajo se llevo a cabo durante un periodo de 14 dias, lo
cual permitio la recoleccion de datos.

La encuesta se llevd a cabo en el periodo de la pandemia causada por el COVID 19,
debido a las medidas sanitarias que se interpuso resulté mas complicado poder obtener los datos
que se necesitaban; sin embargo, se pudo conseguirlos.

La obtencidn de la data fue procesada a través del andlisis estadistico de la herramienta
SPSS, para evaluar el nivel de confiabilidad de los datos. De este modo se determiné un Alfa
de Cronbach de 0.8619 con respecto a la encuesta que se realizo.

5.2. Presentacion de Resultados

5.2.1. Analisis de datos generales.

El cuestionario empieza con cuatro preguntas generales las cuales se mencionan a
continuacion.

Tabla 7

Genero de los usuarios del Banco Interbank

Sexo Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Masculino 99 48% 48% 48%
Femenino 108 52% 52% 100%

Total 207 100% 100%
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48% Masculino

52%

« Femenino

Figura 4. Género de los usuarios del Banco Interbank

Interpretacion:

En la figura 4, se observa que el 52% de los encuestados son de género femenino,
mientras que el 48% son de género masculino.
Tabla 8

Edad de los usuarios del Banco Interbank

Edad Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
20 a 30 afios 85 41% 41% 41%
31 a 40 afios 38 18% 18% 59%
41 a 50 afios 41 20% 20% 79%
51 a 60 afios 21 10% 10% 89%
61 a mas 22 11% 11% 100%
Total 207 100% 100%
11%
10% , 20 a 30 anos
- % “31 240 afios
20% 41 a50 anos
=51 a60 anos

18%
=61 amas

Figura 5. Edad de los usuarios del Banco Interbank

Interpretacion:
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La figura 5 muestra que el grupo mas numeroso de encuestados, con un 41%, esta
formado por personas de entre 20 y 30 afios, seguido por un 20% de personas entre 41 y 50
afios, un 18% de personas entre 31 y 40 afios, un 11% de personas de 61 afios en adelante, y
finalmente un 10% de personas entre 51 y 60 afios conforman el grupo menos numeroso.
Tabla 9

Grado de instruccion de los usuarios del Banco Interbank

Grado de instruccion Frecuencia Porcentaje Porce_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Superior 131 63% 63% 63%
Técnico 31 15% 15% 78%
Posgrados 31 15% 15% 93%
Secundaria 14 7% 7% 100%
Total 207 100% 100%
7% -
15% uperior
e i u Tecnico
g - do
15% — Posgrados
Secundaria

Figura 6. Grado de instruccion de los usuarios del Banco Interbank

Interpretacion:

En la figura 6 se observa que el 63% de los encuestados tienen un grado superior,
seguido de un 15% que tienen el grado posgrados como técnico y por el contrario el 7% solo
el grado secundario.

Tabla 10

Oficio de los usuarios del Banco Interbank

Oficio Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
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Empleado 60 29% 29% 29%
Estudiante 57 28% 28% 57%
Administrativo 56 27% 27% 84%
Funcionario 16 8% 8% 92%
Obrero 18 9% 9% 100%

Total 207 100% 100%

9% Empleado

8% 29% « Estudiante

w Administrativo
27% Funcionario
28% Obrero

-

Figura 7. Oficio de los usuarios del Banco Interbank

Interpretacion:

En la figura 7, el 29% de los encuestados corresponde a empleados, seguido de un 28%
que son estudiantes. Los administrativos conforman el 27%, mientras que los obreros
representan el 9%. En contraste, los funcionarios representan el 8% de los encuestados.

5.2.2. Analisis de la variable teoria de colas.

Tabla 11

Variable Teoria de Colas

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 18 8,7% 8,7% 8,7%
En desacuerdo 78 37, 7% 37, 7% 46,4%
N Ni en desacuerdo, ni de 84 40.6% 40.6% 87.0%
Valido acuerdo
De acuerdo 21 10,1% 10,1% 97,1%
Totalmente de acuerdo 6 2,.9% 2,.9% 100,0%

Total 207 100,0% 100,0%
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2.90%

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

® Nien desacuerdo, ni de acuerdo
= De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Figura 8. Variable Teoria de Colas

Interpretacion:

De acuerdo con el analisis de la variable Teoria de colas se observa que, el 41% esta ni
en desacuerdo, ni de acuerdo en cdmo el banco pone en desarrollo la variable, en cambio el
38% estan en desacuerdo y el 9% estan totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que el

Banco Interbank debe mejorar en los aspectos que abarca la variable teoria de colas.



5.2.2.1. Anélisis descriptivo de la variable teoria de colas.

Tabla 12

Anélisis descriptivo de la variable Teoria de Colas
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¢Enel
¢ Usted ) presente )
¢Usted . Cuant esta de égr?;?(;jer ¢Usted ¢Se le gi‘; "
consider ¢Esta ¢ acuerdo esta de deberia  parece .
aqueel satisfec 08 con la aque la acuerdo brindar adecuad ;Cual es satisfech
g minuto seleccié ¢Usted ¢Usted 6~ oconel
tiempo  ho con . preferen queenel una ola : eltiempo .
¢Usted cree . n de . . cree que  considera .~ tiempo p
quese el ADIOXi Ue es ciague .o Banco mejor  cantidad e adecuada la promedio que ¢Estaria
emplea  tiempo n?a dam g decuado se les ara sor  Merbank atencio  de adecuada  distribucion Y€ esta esperg | dispuestoa P.rome
previo  que se entese  respetar el brinda a gtendid prioricen nalos personas la ue el dispuesto enpla esperarméas dioen
al empled demora or d%n de las 0s que apersonas usuario que se oraanizaci ganco a esperar cola tiempo del  gener
servicio al nen llecada en las personas a I?ca el de mayor sque encuentr éngde las  Interbank en lacola ara ser que es al
que brindarl brindar COE’:I o que Bgnco edad, con cuentan anenla ersonas  da en las para gten dido debido?
recibira eel ' cuentan discapaci  con cola P recibir el
.. leel Interban . enlacola? colas? L. en el
esel servicio . con K es el dady tarjetas para servicio? Banco
adecuad ? 07 diferente adecuad mujeres premiu  solicitar Interban
0? ' tipo de gestantes? m? un K0
tarjetas? servicio '
?
N ° valido 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 3,14 3,33 2,55 4,22 2,59 2,92 4,48 2,70 2,56 3,27 3,32 2,68 3,17 2,59 311
Mediana 3 3 3 4 3 3 5 3 3 3 3 3 3 2 3
Moda 3 3 3 5 3 3 5 3 3 3 3 2 2 2 3
Desviacion estandar 0,991 0,908 1,156 0,875 1,111 0,883 0,965 1,114 1,147 0,957 0,874 0,948 1,230 0,980 1,010
Varianza 0,982 0,824 1,336 0,766 1,233 0,780 0,930 1,242 1,316 0,917 0,764 0,900 1,513 0,961 1,033
Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Maximo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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Interpretacion:

La tabla 12 presenta los resultados de la encuesta realizada con 14 preguntas
relacionadas con la variable “Teoria de Colas” en el Banco Interbank. Con 207 respuestas
validas para cada pregunta, se utilizd una escala del 1 al 5 para medir el desempefio, donde 1
indica totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

La media en general es de 3,11, al igual que la mediana y la moda que tienen como resultado
3, lo que indica que los clientes estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo con las preguntas
aplicadas que les hicieron en cuanto a la variable teoria de colas.

Las desviaciones estandar varian entre las preguntas, mostrando variacion en las respuestas, la
varianza més alta en algunas preguntas indica que hay diferentes opiniones entre los
encuestados.

5.2.2.2. Analisis de las dimensiones de la variable teoria de colas.

5.2.2.2.1. Distribucion de tiempo de servicio.

Tabla 13

Dimension distribucién de tiempo de servicio

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 19 9,2% 9,2% 9,2%
En desacuerdo 65 31,4% 31,4% 40,6%
Ni en desacuerdo, ni de 81 39,1% 39,1% 79.7%
Valido acuerdo

De acuerdo 29 14,0% 14,0% 93,7%

Totalmente de acuerdo 13 6,3% 6,3% 100,0%

Total 207 100,0% 100,0%

Totalmente en desacuerdo

p

= En desacuerdo
#Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo




Figura 9. Dimension distribucion de tiempo de servicio

Interpretacion:
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La figura 9 muestra que el 39% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo con la distribucion

de tiempo que el Banco aplica para que los clientes puedan recibir su servicio y se vayan

satisfechos, en cambio el 9% estan totalmente en desacuerdo.

5.2.2.2.2. Disciplina de colas.
Tabla 14

Dimension disciplina de colas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -,
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 16 7,7% 7,7% 7,7%
En desacuerdo 80 38,6% 38,6% 46,4%
N Ni en desacuerdo, ni de 82 39.6% 39.6% 86.0%
Valido acuerdo
De acuerdo 24 11,6% 11,6% 97,6%
Totalmente de acuerdo 5 2,4% 2.4% 100,0%
Total 207 100,0% 100,0%

2,40%

Figura 10. Dimension disciplina de colas

Interpretacion:

= Totalmente en desacuerdo

® En desacuerdo

= Ni en desacuerdo, ni de acuerdo

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

En la figura 10 se observa que el 40% de los encuestados estan ni en desacuerdo, ni de

acuerdo con la disciplina de colas del Banco Interbank, lo que indica que estarian a favor y no
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a favor a que se deba atender en el orden que llegan las personas, en cambio el 8% estarian
totalmente en desacuerdo.

5.2.2.2.3. Tamafio de la cola.
Tabla 15

Dimensién tamafo de la cola

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 16 7,7% 7,7% 7,7%
En desacuerdo 45 21,7% 21, 7% 29,5%
Ni en desacuerdo, ni de 104 50,2% 50,2% 79.7%
Valido acuerdo
De acuerdo 27 13,0% 13,0% 92,8%
Totalmente de acuerdo 15 7,2% 7,2% 100,0%
Total 207 100,0% 100,0%

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Nien desacuerdo, ni de acuerdo
= De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Figura 11. Dimension tamafio de la cola

Interpretacion:

En la figura 11 se observa que el 50% de las personas estan ni en desacuerdo, ni de
acuerdo con el tamafio de la cola, indicando que el Banco Interbank deberia mejorar la

distribucion que se le da a las filas, en cambio el 8% estan totalmente en desacuerdo.
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5.2.2.2.4. Tiempo de espera.

Tabla 16

Dimension tiempo de espera

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 57 27.5% 27,5% 27,5%
En desacuerdo 107 51,7% 51,7% 79,2%
Ni en desacuerdo, ni de 29 14.0% 14.0% 93.2%6
Valido acuerdo
De acuerdo 9 4.3% 4,3% 97,6%
Totalmente de acuerdo 5 2,4% 2,4% 100,0%
Total 207 100,0% 100,0%

4,309 2:40%

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

® Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 12. Dimension tiempo de espera

Interpretacion:

En la figura 12 se puede ver que el 52% de las personas encuestadas estan en desacuerdo
con el tiempo de espera que se les presenta, provocando asi su malestar y en algunas ocasiones
tienen que retirarse del lugar por el tiempo tan largo que esperan, en cambio el 4% estan de
acuerdo.

5.2.2.3. Resultados de las preguntas de la variable teoria de colas.

1. ¢ Usted considera que el tiempo que se emplea previo al servicio que recibira es

el adecuado?
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Tabla 17

¢ Usted considera que el tiempo que se emplea previo al servicio que recibira es el adecuado?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 16 8% 8% 8%
De acuerdo 60 29% 29% 37%
Ni en desacuerdo, ni de 379 379 74%
acuerdo 76

En desacuerdo 46 22% 22% 96%
Totalmente en desacuerdo 9 4% 4% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

37%

Figura 13. ;Usted considera que el tiempo que se emplea previo al servicio que recibira
es el adecuado?

Interpretacion:

En la figura 13 se visualiza que el 37% esta ni en desacuerdo, ni de acuerdo con el
tiempo que emplean previo al servicio que van a recibir, en cambio el 8% esta totalmente de
acuerdo.

2. ¢ Esté satisfecho con el tiempo que se empled al brindarle el servicio?

Tabla 18

¢ Esté satisfecho con el tiempo que se empled al brindarle el servicio?

Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 16 8% 8% 8%

De acuerdo 76 37% 37% 45%

Frecuencia Porcentaje




Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
Total

81
28

207

39% 39% 84%
14% 14% 98%

3% 3% 100%
100% 100%

Figura 14. ; Esté satisfecho con el tiempo que se empled al brindarle el servicio?

Interpretacion:

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo
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En lafigura 14 se observa que el 39% esta ni en desacuerdo, ni de acuerdo con el tiempo

que se les brindé para el servicio, en cambio el 14% esté en desacuerdo.

3. ¢ Cuéntos minutos aproximadamente se demoran en brindarle el servicio?

Tabla 19

¢ Cuantos minutos aproximadamente se demoran en brindarle el servicio?

F . . Porcentaje  Porcentaje
recuencia  Porcentaje i

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 11 5% 5% 5%
De acuerdo 28 14% 14% 19%
gl Cluir;d(lesacuerdo, ni de 5 37% 37% 56%
En desacuerdo 41 20% 20% 76%
Totalmente en desacuerdo 51 25% 25% 100%
Total 207 100% 100%




= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

74

Figura 15. ; Cuantos minutos aproximadamente se demoran en brindarle el servicio?

Interpretacion:

En la figura 15 se observa que el 37% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo con los

minutos que demoran en brindarles el servicio, en cambio el 5% estan totalmente de acuerdo.

4. ¢ Usted cree que es adecuado respetar el orden de llegada en las colas?

Tabla 20

¢ Usted cree que es adecuado respetar el orden de llegada en las colas?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 91 44% 44% 44%
De acuerdo 85 41% 41% 85%
Ni en desacuerdo, ni de 0 0 0
acuerdo 19 9% 9% 94%
En desacuerdo 10 5% 5% 99%
Totalmente en desacuerdo 2 1% 1% 100%
Total 207 100% 100%
1%
= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo




Figura 16. ¢Usted cree que es adecuado respetar el orden de llegada en las colas?

Interpretacion:
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En la figura 16 se observa que el 44% estan totalmente de acuerdo que se debe respetar

el orden de llegada a las colas, en cambio el 9% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo.

5. ¢Usted esta de acuerdo con la preferencia que se les brinda a las personas que

cuentan con diferente tipo de tarjetas?

Tabla 21

¢, Usted esta de acuerdo con la preferencia que se les brinda a las personas que cuentan con

diferente tipo de tarjetas?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje S
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 10 5% 5% 5%
De acuerdo 32 15% 15% 20%
Ni en desacuerdo, ni de 330 33% 534
acuerdo 68
En desacuerdo 57 28% 28% 81%
Totalmente en desacuerdo 40 19% 19% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

Nien desacuerdo, ni de

acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 17. ;Usted esta de acuerdo con la preferencia que se les brinda a las personas

que cuentan con diferente tipo de tarjetas?

Interpretacion:
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En la figura 17 figura que el 33% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo con la
preferencia que se les brindan a las personas que tienen diferentes tipos de tarjeta, en cambio
el 19% estan totalmente en desacuerdo.

6. ¢Usted considera que la seleccion de clientes para ser atendidos que aplica el
Banco Interbank es el adecuado?

Tabla 22
¢, Usted considera que la seleccion de clientes para ser atendidos que aplica el Banco

Interbank es el adecuado?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 8 4% 4% 4%
De acuerdo 40 19% 19% 23%
aN(:lu(;,;r‘r\docl)esacuerdo, ni de o 46% 46% 69%
En desacuerdo 54 26% 26% 96%
Totalmente en desacuerdo 9 4% 4% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo

19% De acuerdo

Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

P Totalmente en desacuerdo
Figura 18. ;Usted considera que la seleccién de clientes para ser atendidos que aplica
el Banco Interbank es el adecuado?
Interpretacion:
En la figura 18 se contempla que el 46% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo con la
seleccidn que aplica en Banco para atender a los clientes, en cambio el 4% estan totalmente de

acuerdo como totalmente en desacuerdo.



77

7. ¢Usted estd de acuerdo que en el Banco Interbank prioricen a personas de
mayor edad, con discapacidad y mujeres gestantes?

Tabla 23

¢ Usted esta de acuerdo que en el Banco Interbank prioricen a personas de mayor edad, con

discapacidad y mujeres gestantes?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 147 71% 71% 71%
De acuerdo 30 14% 14% 85%
aN Clueerrmd%esacuerdo, ni de " 8% 8% 93%
En desacuerdo 10 5% 5% 98%
Totalmente en desacuerdo 4 2% 2% 100%
Total 207 100% 100%

2%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 19. ;Usted esta de acuerdo que en el Banco Interbank prioricen a personas de
mayor edad, con discapacidad y mujeres gestantes?

Interpretacion:

En la figura 19 se percibe que el 71% estan totalmente de acuerdo que el Banco priorice

a las personas mayores, con discapacidad y mujeres embarazadas, en cambio el 5% estan en

desacuerdo.

8. ¢Se deberia brindar una mejor atencion a los usuarios que cuentan con tarjetas

premium?
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Tabla 24

¢,Se deberia brindar una mejor atencion a los usuarios que cuentan con tarjetas premium?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 15 % 7% 7%
De acuerdo 26 12% 12% 19%
Ni en desacuerdo, ni de 40% 40% 50%
acuerdo 82
En desacuerdo 49 24% 24% 83%
Totalmente en desacuerdo 35 17% 17% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Ni en desacuerdo, ni de acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 20. ;Se deberia brindar una mejor atencién a los usuarios que cuentan con
tarjetas premium?

Interpretacion:

En la figura 20 se puede ver que el 40% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo que se
debe mejorar la atencién a los clientes que cuentan con tarjetas premium, en cambio el 12%
estan de acuerdo.

9. ¢En el presente le parece adecuado la cantidad de personas que se encuentran
en la cola para solicitar un servicio?
Tabla 25
¢En el presente le parece adecuado la cantidad de personas que se encuentran en la cola para

solicitar un servicio?
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Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 10 5% 5% 5%
De acuerdo 26 13% 13% 18%
Ni en desacuerdo, ni de 420 42% 60%
acuerdo 87

En desacuerdo 30 14% 14% 74%
Totalmente en desacuerdo 54 26% 26% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Nien desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 21. ;En el presente le parece adecuado la cantidad de personas que se encuentran
en la cola para solicitar un servicio?

Interpretacion:

En la figura 21 se observa que el 42% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo con la
cantidad de personas que estan en cola esperando recibir el servicio, en cambio el 13% estan
de acuerdo.

10. ¢ Usted cree que es adecuada la organizacion de las personas en la cola?

Tabla 26

¢, Usted cree que es adecuada la organizacién de las personas en la cola?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 19 9% 9% 9%
De acuerdo 65 31% 31% 40%
Ni en desacuerdo, ni de 0 0 0

acuerdo 84 41% 41% 81%
En desacuerdo 31 15% 15% 96%

Totalmente en desacuerdo 8 4% 4% 100%
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Total 207 100% 100%

4

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo
Nien desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 22. ¢ Usted cree que es adecuada la organizacion de las personas en la cola?

Interpretacion:

En la figura 22 se proyecta que el 41% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo con la
organizacion de las personas en la cola, en cambio el 9% esta totalmente de acuerdo.

11. ¢ Usted considera adecuada la distribucion que el Banco Interbank da en las
colas?
Tabla 27

¢ Usted considera adecuada la distribucion que el Banco Interbank da en las colas?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 17 8% 8% 8%
De acuerdo 65 31% 31% 40%
aN Clu(;rr]d%esacuerdo, ni de 100 48% 48% 88%
En desacuerdo 18 9% 9% 97%
Totalmente en desacuerdo 7 3% 3% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

|

Ni en desacuerdo. ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

.
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Figura 23. ;Usted considera adecuada la distribucion que el Banco Interbank da en las
colas?

Interpretacion:

En la figura 23 se visualiza que el 48% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo con la
distribucion que el Banco da en las colas, en cambio el 9% estan en desacuerdo.

12. ¢ Cual es el tiempo promedio que esté dispuesto a esperar en la cola para recibir
el servicio?
Tabla 28

¢ Cudl es el tiempo promedio que esté dispuesto a esperar en la cola para recibir el servicio?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 13 6% 6% 6%
De acuerdo 20 10% 10% 16%
aNc:uirr\dtil)esacuerdo, ni de 72 350 3504 51%
En desacuerdo 91 44% 44% 95%
Totalmente en desacuerdo 11 5% 5% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

" En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 24. ;Cual es el tiempo promedio que esta dispuesto a esperar en la cola para
recibir el servicio?

Interpretacion:



En la figura 24 se presenta que el 44% estan en desacuerdo con el tiempo que estan

dispuestos a esperar en la cola, en cambio el 6% estan totalmente de acuerdo.
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13. ¢ Se siente satisfecho con el tiempo que esper6 en la cola para ser atendido en

el Banco Interbank?

Tabla 29

¢Se siente satisfecho con el tiempo que esperd en la cola para ser atendido en el Banco

Interbank?

. . Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 43 21% 21% 21%
De acuerdo 35 17% 17% 38%
aNclueer;d(?)esacuerdo, ni de - 8% 28% 65%
En desacuerdo 59 29% 29% 94%
Totalmente en desacuerdo 13 6% 6% 100%
Total 207 100% 100%

28%

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

Ni en desacuerdo, ni de

acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 25. ¢ Se siente satisfecho con el tiempo que espero en la cola para ser atendido

en el Banco Interbank?

Interpretacion:

En la figura 25 se puede ver que el 29% estan en desacuerdo con el tiempo que

esperaron en la cola para ser atendidos, en cambio el 21% estan totalmente de acuerdo.

14. ; Estaria dispuesto a esperar mas tiempo del que es debido?



Tabla 30

¢ Estaria dispuesto a esperar mas tiempo del que es debido?
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Frecuencia Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 14 7% 7% 7%
De acuerdo 15 7% 7% 14%
aN C|ueérr1d(2)esacuerdo, ni de o 33% 33% 47%
En desacuerdo 93 45% 45% 92%
Totalmente en desacuerdo 17 8% 8% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 26. ;Estaria dispuesto a esperar mas tiempo del que es debido?

Interpretacion:

En la figura 26 se observa que el 45% estan en desacuerdo con esperar mas del tiempo

que es debido, en cambio el 7% estan totalmente de acuerdo como de acuerdo.
5.2.3. Analisis de la variable calidad de servicio.
Tabla 31

Variable Calidad de Servicio

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1,0% 1,0% 1,0%
En desacuerdo 17 8,2% 8,2% 9,2%
Vali Ni i
alido i en desacuerdo, ni de 9% 46,4% 46,4% 55.6%
acuerdo
De acuerdo 80 38,6% 38,6% 94,2%
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Totalmente de acuerdo 12 5,8% 5,8% 100,0%
Total 207 100,0% 100,0%

1,00%

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

® Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 27. Variable Calidad de Servicio

Interpretacion:

De acuerdo con el analisis de la variable Calidad de Servicio se observa que el 46%
esta ni en desacuerdo, ni de acuerdo en cdmo el banco pone en desarrollo la variable, en cambio
el 39% estan de acuerdo y el 8% estan en desacuerdo. Esto quiere decir que en Banco Interbank

debe mejorar en los aspectos que abarca la variable calidad de servicio.
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5.2.3.1. Anélisis descriptivo de la variable calidad de servicio.
Tabla 32

Analisis descriptivo de la variable calidad de servicio

¢Usted
¢Cuando iLa ¢Consid  ;Cuand iSe gcdr;s;?era JLos
usted quiso atencion ¢El eraque osele ¢El siente personal éLOS. emplead (El éUSt?d ¢La ¢Desde su
presentar el present seguro . trabajad considera .
algan tramite que se le persona personal o algun ¢Enel personal al tiene . ores 0s son personal que el empresa perspectiv
o lnemoresa  Prindofue lrealizo o ot o Ce bancote quelo . conocimie o solidario leofrece o tiene a, la rome
esta cor?taba7 ordenada  bienel estd P niente ofrecen  atiende sus nto esténp sen informa %antiene instalacio empresa ~ dioen
con mente, servicio dispuest s un !e . tramites suficiente dispuest casoun ciny - o nes posee gener
Mecanismos o respetando desde la 0a resolvig  Servicio inspira para 0s 2 cliente  untrato apariencia atractivas  equipos al
s el orden primera - . puntual? confianz contestar sufre un  personal P visualmen modernos
serviciospara . vez? ayudara inmedia 0 Banco las ayudarlo inconve  izado? adecuada te? n
. . 5 . o 7 7
gfe ifjrerlo’) llegada? ::?isentes’) 'E)amente ll(r;terban preguntas niente? y limpiat
' C ' de los
clientes?
N ° valido 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207 207
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 3,43 3,59 2,03 2,64 3,04 3,59 3,64 3,35 3,14 3,43 3,50 3,25 4,05 4,06 4,03 3,39
Mediana 4 4 1 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3
Moda 4 4 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3
Dei\{iaé:ién 0,991 0,908 1,156 0,875 1,111 0,883 0,965 1,114 1,147 0,957 0,874 0,948 1,230 0,980 0,947 1,006
estandar
Varianza 0,897 0,874 1,553 1,425 0,799 1,020 0,834 0,754 0,989 0,654 0,805 1,626 0,745 0,797 0,756 0,968
Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Maximo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5




Interpretacion:

86

La tabla 32 presenta los resultados de la encuesta realizada con 15 preguntas

relacionadas con la variable “Calidad de Servicio” en el Banco Interbank. Con 207 respuestas

validas para cada pregunta, se utilizd una escala del 1 al 5 para medir el desempefio, donde 1

indica totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

La media en general es de 3,39, al igual que la mediana y la moda que tienen como resultado

3, lo que indica que los clientes estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo con las preguntas

aplicadas que les hicieron en cuanto a la variable calidad de servicio.

Las desviaciones estandar varian entre las preguntas, mostrando variacion en las respuestas, la

varianza mas alta en algunas preguntas indica que hay diferentes opiniones entre los

encuestados.

5.2.3.2. Resultados de las dimensiones de la variable calidad de servicio.

5.2.3.2.1. Fiabilidad.

Tabla 33

Dimension fiabilidad

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 22 10,6% 10,6% 10,6%
En desacuerdo 52 25,1% 25,1% 35,7%
- Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 90 43,5% 43,5% 79,2%
Valido De acuerdo 30 14,5% 14,5% 93,7%
Totalmente de acuerdo 13 6,3% 6,3% 100,0%
Total 207 100,0% 100,0%

4l

Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

® Nien desacuerdo, ni de acuerdo

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Figura 28. Dimension fiabilidad

Interpretacion:

En la figura 28 se observa que el 44% de las personas encuestadas estan ni en
desacuerdo, ni de acuerdo esto quiere decir que la manera en que les brindan el servicio es un
factor que les parece importante, en cambio el 11% estan totalmente en desacuerdo.

5.2.3.2.2. Capacidad de respuesta.

Tabla 34

Dimensién capacidad de respuesta

i . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 18 8,7% 8,7% 8,7%
En desacuerdo 60 29,0% 29,0% 37, 7%
Ni en desacuerdo, ni de
ali ' 7 27 5% 27 5% 2%
Vaélido acuerdo 5 ,5% ,5% 65,2%
De acuerdo 57 27,5% 27,5% 92,8%
Totalmente de acuerdo 15 7.2% 7,2% 100,0%
Total 207 100,0% 100,0%

= Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo

= Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
= De acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Figura 29. Dimension capacidad de respuesta
Interpretacion:
En la figura 29 se observa que el 28% de los encuestados estan ni en desacuerdo, ni de

acuerdo, asi como de acuerdo que la disponibilidad que tenga el personal para poder brindar y
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dar soluciones a los clientes sera importante para ellos, en cambio el 9% estan totalmente en

desacuerdo.
5.2.3.2.3. Seguridad.
Tabla 35

Dimensién seguridad

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 11 5,3% 5,3% 5,3%
En desacuerdo 45 21,7% 21,7% 27.1%
Ni en desacuerdo, ni de
Al ' 4 23,2% 23,2% 2%
Valido acuerdo 8 3,2% 3,2% 50,2%
De acuerdo 85 41,1% 41,1% 91,3%
Totalmente de acuerdo 18 8,7% 8,7% 100,0%
Total 207 100,0% 100,0%
= Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo

Figura 30. Dimensién seguridad

Interpretacion:

" Nien desacuerdo, ni de acuerdo
= De acuerdo
= Totalmente de acuerdo

En la figura 30 se observa que el 41% de los encuestados estan de acuerdo que el Banco

Interbank debe brindarles un ambiente agradable y seguro, transmitiendo siempre confianza a

los clientes generando asi que se sientan satisfechos y contentos, en cambio el 22% estan en

desacuerdo.
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5.2.3.2.4. Empatia.
Tabla 36

Dimensién empatia

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 12 5,8% 5,8% 5,8%

En desacuerdo 26 12,6% 12,6% 18,4%
Ni .

N i en desacuerdo, ni de 81 39.1% 39.1% 57 5%

Valido acuerdo
De acuerdo 47 22, 7% 22, 7% 80,2%
Totalmente de acuerdo 41 19,8% 19,8% 100,0%
Total 207 100,0% 100,0%

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 31. Dimension empatia

Interpretacion:

En la figura 31 se observa que el 39% de los encuestados estan ni en desacuerdo, ni de
acuerdo que la atencién que se brinde debe ser cuidadosa y personalizada, generando asi buenas
impresiones, en cambio el 13% estan en desacuerdo.

5.2.3.2.5. Aspectos tangibles.

Tabla 37

Dimensién aspectos tangibles
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. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 13 6,3% 6,3% 6,3%
En desacuerdo 13 6,3% 6,3% 12,6%
Valido Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 29 14,0% 14,0% 26,6%
De acuerdo 93 44.9% 44,9% 71,5%
Totalmente de acuerdo 59 28,5% 28,5% 100,0%
Total 207 100,0% 100,0%

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

.

.

= Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
" De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 32. Dimension aspectos tangibles

Interpretacion:

En la figura 32 se observa que el 45% de los encuestados estan de acuerdo que el
establecimiento, los equipos, el personal, entre otros; son aspectos que van a llamar su atencion
causando asi una buena impresion del lugar, en cambio el 6% estan totalmente en desacuerdo,
como en desacuerdo.

5.2.3.3. Resultados de las preguntas de la variable calidad de servicio.

15. ¢ Cuando usted quiso presentar algin tramite a la empresa, esta contaba con
mecanismos o servicios para poder atenderlo?

Tabla 38
¢,Cuando usted quiso presentar algin tramite a la empresa, esta contaba con mecanismos 0

servicios para poder atenderlo?
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. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 12 6% 6% 6%
De acuerdo 109 53% 53% 58%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 53 26% 26% 84%
En desacuerdo 22 11% 11% 95%
Totalmente en desacuerdo 11 5% 5% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 33. ;Cuando usted quiso presentar algun tramite a la empresa, esta contaba con
mecanismos o servicios para poder atenderlo?

Interpretacion:

En la figura 33 se visualiza que el 53% estan de acuerdo que el Banco cuenta con los
mecanismos como servicios para poder brindar una buena atencién, en cambio el 11% estan en
desacuerdo.

16. ¢La atencion que se le brindo fue ordenadamente, respetando el orden de
llegada?

Tabla 39

¢La atencion que se le brindo fue ordenadamente, respetando el orden de llegada?

Frecuencia  Porcentaje Porgeptaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 29 14% 14% 14%
De acuerdo 92 44% 44% 58%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 66 32% 32% 90%

En desacuerdo 12 6% 6% 96%
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Totalmente en desacuerdo 8 4% 4% 100%
Total 207 100% 100%

» Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de

acuerdo
= En desacuerdo

32%

= Totalmente en desacuerdo

Figura 34. ;La atencion que se le brindo fue ordenadamente, respetando el orden de
llegada?

Interpretacion:

En la figura 34 se demarca que el 44% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo que la
atencion que se brindo fue respetando el orden de llegada, en cambio el 6% estdn en
desacuerdo.

17. ¢ El personal realizo bien el servicio desde la primera vez?

Tabla 40

¢El personal realizo bien el servicio desde la primera vez?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 10 5% 5% 5%
De acuerdo 22 11% 11% 15%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 37 18% 18% 33%
En desacuerdo 33 16% 16% 49%
Totalmente en desacuerdo 105 51% 51% 100%

Total 207 100% 100%




= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
18% Ni en desacuerdo, ni de

acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 35. ¢El personal realizo bien el servicio desde la primera vez?

Interpretacion:
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En la figura 35 se observa que el 51% estan totalmente en desacuerdo que el personal

desde la primera vez realizo un buen servicio, en cambio el 11% estan de acuerdo.

18. ¢ Considera que el personal siempre esté dispuesto a ayudar a los clientes?

Tabla 41

¢ Considera que el personal siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje i

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 16 8% 8% 8%
De acuerdo 24 12% 12% 19%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 88 43% 43% 62%
En desacuerdo 28 14% 14% 75%
Totalmente en desacuerdo 51 25% 25% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo
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Figura 36. ;Considera que el personal siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes?

Interpretacion:

En la figura 36 se observa que el 43% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo que el

personal esta dispuesto ayudar a los clientes, en cambio el 12% estan de acuerdo.

19. ¢Cuando se le presento algun inconveniente se resolvié inmediatamente?

Tabla 42

¢ Cuando se le presento algun inconveniente se resolvié inmediatamente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 13 6% 6% 6%
De acuerdo 36 17% 17% 24%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 117 57% 57% 80%
En desacuerdo 29 14% 14% 94%
Totalmente en desacuerdo 12 6% 6% 100%
Total 207 100% 100%

17%

57%

® Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

® En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Figura 37. ;Cuando se le presento algun inconveniente se resolvio inmediatamente?

Interpretacion:

En la figura 37 se observa que el 57% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo que cuando

se les presento algun inconveniente este se resolvio al instante, en cambio el 6% estan

totalmente de acuerdo como totalmente en desacuerdo.

20. ¢En el banco te ofrecen un servicio puntual?



Tabla 43

¢En el banco te ofrecen un servicio puntual?
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i . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1s
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 48 23% 23% 23%
De acuerdo 54 26% 26% 49%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 81 39% 39% 88%
En desacuerdo 20 10% 10% 98%
Totalmente en desacuerdo 4 2% 2% 100%
Total 207 100% 100%

2%

= Totalmente de acuerdo
" De acuerdo
Nien desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 38. ¢En el banco te ofrecen un servicio puntual?

Interpretacion:

En la figura 38 se observa que el 39% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo que en el

Banco te ofrecen un servicio puntual, en cambio el 10% estan en desacuerdo.
21. ¢El personal que lo atiende le inspira confianza?
Tabla 44

¢El personal que lo atiende le inspira confianza?

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 46 22% 22% 22%
De acuerdo 54 26% 26% 48%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 95 46% 46% 94%
En desacuerdo 10 5% 5% 99%
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Totalmente en desacuerdo 2 1% 1% 100%
Total 207 100% 100%

1%

\

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

46% " En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 39. ¢El personal que lo atiende le inspira confianza?

Interpretacion:

En la figura 39 se observa que el 46% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo que el
personal les inspira confianza, en cambio el 22% estan totalmente de acuerdo.
22. ¢Se siente seguro al realizar sus tramites en el Banco Interbank?

Tabla 45

¢ Se siente seguro al realizar sus tramites en el Banco Interbank?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje re
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 21 10% 10% 10%
De acuerdo 57 28% 28% 38%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 110 53% 53% 91%
En desacuerdo 12 6% 6% 97%
Totalmente en desacuerdo 7 3% 3% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

A
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Figura 40. ;Se siente seguro al realizar sus tramites en el Banco Interbank?
Interpretacion:
En la figura 40 se observa que el 53% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo que se
sienten seguros al realizar tramites en el Banco, en cambio el 6% estan en desacuerdo.
23. ¢Usted considera que el personal tiene conocimiento suficiente para contestar
las preguntas de los clientes?
Tabla 46
¢ Usted considera que el personal tiene conocimiento suficiente para contestar las preguntas

de los clientes?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 14 % 7% 7%
De acuerdo 68 33% 33% 40%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 68 33% 33% 2%
En desacuerdo 48 23% 23% 96%
Totalmente en desacuerdo 9 4% 4% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

g

Figura 41. ;Usted considera que el personal tiene conocimiento suficiente para
contestar las preguntas de los clientes?

Interpretacion:
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En la figura 41 se observa que el 33% estan de acuerdo, como ni en desacuerdo, ni de

acuerdo que los trabajadores tienen conocimiento para aclarar las dudas de los usuarios, en

cambio el 4% estan totalmente en desacuerdo.

24. ¢ Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudarlo?

Tabla 47

¢Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudarlo?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 8% 8% 8%
De acuerdo 36% 36% 44%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 48% 48% 93%
En desacuerdo 5% 5% 98%
Totalmente en desacuerdo 2% 2% 100%
Total 100% 100%

48%

= Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Figura 42. ;Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudarlo?

Interpretacion:

En la figura 42 se observa que el 48% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo que el

personal siempre esta dispuesto ayudar, en cambio el 8% estan totalmente de acuerdo.

25. ¢ Los empleados son solidarios en caso un cliente sufre un inconveniente?

Tabla 48

¢Los empleados son solidarios en caso un cliente sufre un inconveniente?



99

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 14 % % 7%
De acuerdo 108 52% 52% 59%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 62 30% 30% 89%
En desacuerdo 13 6% 6% 95%
Totalmente en desacuerdo 10 5% 5% 100%
Total 207 100% 100%
= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

30%

Ni en desacuerdo, ni de

acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 43. ;Los empleados son solidarios en caso un cliente sufre un inconveniente?

Interpretacion:

En la figura 43 se observa que el 52% estan de acuerdo que el personal es solidario

cuando los clientes sufren algn inconveniente, en cambio el 6% estan en desacuerdo.

26. ¢El personal le ofrece informacién y un trato personalizado?

Tabla 49

¢El personal le ofrece informacion y un trato personalizado?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 43 21% 21% 21%
De acuerdo 53 26% 26% 46%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 42 20% 20% 67%
En desacuerdo 51 25% 25% 91%
Totalmente en desacuerdo 18 9% 9% 100%
Total 207 100% 100%
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= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 44. ;El personal le ofrece informacion y un trato personalizado?

Interpretacion:

En la figura 44 se visualiza que el 26% estan de acuerdo que el personal ofrece

informacion y un trato personalizado, en cambio el 20% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo.

27. ¢Usted considera que el personal mantiene una apariencia adecuada y

limpia?

Tabla 50

¢ Usted considera que el personal mantiene una apariencia adecuada y limpia?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje i

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 66 32% 32% 32%
De acuerdo 97 47% 47% 79%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 36 17% 17% 96%
En desacuerdo 4 2% 2% 98%
Totalmente en desacuerdo 4 2% 2% 100%
Total 207 100% 100%

» Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo
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Figura 45. ;Usted considera que el personal mantiene una apariencia adecuada y
limpia?

Interpretacion:

En la figura 45 se indica que el 47% estan de acuerdo que el personal tiene una
apariencia adecuada y limpia, en cambio el 17% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo.

28. ¢La empresa tiene instalaciones atractivas visualmente?
Tabla 51

¢La empresa tiene instalaciones atractivas visualmente?

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 70 34% 34% 34%
De acuerdo 97 47% 47% 81%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 25 12% 12% 93%
En desacuerdo 13 6% 6% 99%
Totalmente en desacuerdo 2 1% 1% 100%
Total 207 100% 100%

1%

= Totalmente de acuerdo
=De acuerdo
Nien desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 46. ;La empresa tiene instalaciones atractivas visualmente?

Interpretacion:

En la figura 46 se observa que el 47% estan de acuerdo que la empresa cuenta con
instalaciones atractivas, en cambio el 6% estan en desacuerdo.

29. ¢Desde su perspectiva, la empresa posee equipos modernos?
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Tabla 52

¢ Desde su perspectiva, la empresa posee equipos modernos?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje i
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 63 30% 30% 30%
De acuerdo 102 49% 49% 80%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 30 14% 14% 94%
En desacuerdo 9 4% 4% 99%
Totalmente en desacuerdo 3 1% 1% 100%
Total 207 100% 100%

= Totalmente de acuerdo
" De acuerdo
Wi en desacuerdo, ni de
acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 47. ; Desde su perspectiva, la empresa posee equipos modernos?

Interpretacion:

En la figura 47 se observa que el 49% estan de acuerdo que el Banco tiene equipos
modernos, en cambio el 4% estan en desacuerdo.
5.3. Constatacion de Resultados

5.3.1. Prueba de Normalidad.

Para determinar si los datos del estudio se encontraban dentro de una distribucién
normal, se aplicé una prueba de normalidad para darle mayor validez al estudio.

e Formulacion de hipotesis

Variable 1

Ho: Existe una distribucién normal en los datos de la variable teoria de colas.
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p>0.05

H1: No existe una distribucién normal en los datos de la variable teoria de colas.

p <0,05

Variable 2

Ho: Existe una distribucion normal en los datos de la variable de calidad de servicio.

p > 0,05

H1: No existe una distribucién normal en los datos de la variable calidad de servicio.

p <0,05

e Nivel de significancia

Se uso un nivel de significancia (alfa) a = 5% y un nivel de confianza del 95%; y se
determing la aplicacion de una verificacion no paramétrica.

e Estadistico de prueba

Se aplicd la prueba estadistica de Kolmogorov-Smirnov en los dos cuestionarios
aplicados.

e Desarrollo de las normas de decision

Ho: p > 0,05 (DATOS NORMALES)

Hi: p < 0,05 (DATOS NO NORMALES)

Tabla 53

Prueba de normalidad de las variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig. Estadistico gl  Sig.

X= teoria de colas 0,146 207 0,000 0,951 207 0,000

y= calidad de servicio 0,077 207 0,005 0,984 207 0,017
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a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Conclusion
Dado que el valor de significancia bilateral (p < 0,000) obtenido para la variable 1 es
inferior al nivel de significancia establecido (o = 0,050), se rechaza la hipotesis nula Ho Yy se
acepta la hipotesis alternativa Hy, indicando que hay distribucion no normal en los datos de la
variable 1, de igual forma, asumiendo que el valor de significancia asintomatica bilateral para
la variable 2 (p < 0.005) es menor al nivel de significancia establecido (a = 0.050), entonces la
hip6tesis nula Ho es rechazada y se acepta la hipétesis alternativa Hi, lo que demuestra que
existe una distribucion no normal en la variable 2 por lo que se debe usar una prueba no
paramétrica para ambas variables, particularmente la correlacién Rho de Spearman.
5.3.2. Prueba de Hipotesis.
5.3.2.1. Hipotesis General.
e Planteamiento de Ho y H1
Ho: La teoria de colas no se relaciona positiva y significativamente con la
calidad de servicio del Banco Interbank, Arequipa - 2021.
H1: La teoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la calidad
de servicio del Banco Interbank, Arequipa - 2021.
e Nivel de significancia
Se utilizd un nivel de significancia (alfa) o = 5% y un nivel de confianza del
95%.
e Estadistico de prueba.
La prueba escogida es no paramétrica por lo que se utiliz6 la prueba de

correlacion Rho de Spearman.
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e Formulacion de la regla de decision.
Para mostrar la ubicacién de las partes aceptadas y rechazadas se siguio la
interpretacion de una escala de prueba de Rho Spearman.
Ho: p>0,05
Hi:p <0,05
Tabla 54

Correlacion entre la teoria de colas y la calidad de servicio

Correlaciones
x=teoria de y= calidad
colas de servicio

Coeficiente de 1,000 0.542""

x=Teoria correlacion
de colas Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 207 207
Spearman Coeficiente de

y=Calidad correlacién 0,542 1,000

de servicio  Sig. (bilateral) 0,000
N 207 207
**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Sin Correlacién
, perfecta
correlacidn
0.0 0.2 0.4 0.6 08 1.0
[ Correlacion I Couelaoén] Correlacién Correlacién  Correlacion ]
minima baja moderada buena muy buena
Correlacion directa

Conclusion

Segun lo observado se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se toma la hipotesis alterna (Hz),
afirmando que la teoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la calidad del
servicio del Banco Interbank en Arequipa-2021, obteniendo una correlacién (r=0,542) y una

significancia de p=0,000 se demuestra que existe una correlacion directa y moderada afirmando
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que laaplicacion de la teoria de colas esta relacionada con una mejora significativa en la calidad
del servicio dada por el Banco Interbank.
5.3.2.2. Hipotesis especificas.
5.3.2.2.1. Hipotesis Especifica 1.
e Planteamiento de Ho y H1
Ho: La teoria de colas no se relaciona positiva y significativamente con la
fiabilidad del Banco Interbank, Arequipa - 2021.
H1: Lateoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la fiabilidad

del Banco Interbank, Arequipa - 2021.

e Nivel de significancia

Se utilizo un nivel de significancia (alfa) o = 5% y un nivel de confianza del
95%.
e Estadistico de prueba

La prueba escogida es no paramétrica por lo que se utilizé la prueba de
correlacion Rho de Spearman.
e Formulacion de la regla de decisién

Para mostrar la ubicacion de las partes aceptadas y rechazadas se sigue la
interpretacion de una escala de prueba de Rho Spearman.
Ho: p>0,05
Hi:p <0,05

Tabla 55

Correlacion entre la teoria de colas y la fiabilidad

Correlaciones
X= teoria y1=
de colas  fiabilidad
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Coeficiente de 1000 0.381"

X=teoria correlacion
de colas Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 207 207
Spearman Coef|C|en.tt,a de 0.381"" 1,000
y1= correlacion
fiabilidad  Sig. (bilateral) 0,000
N 207 207

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Sin Correlacion
: perfecta
correlacon
0.0 0.2 4 0.6 0.8 1.0

I I | I | l
I

I Correlacién I Correlacidn Correlacién Correlacion  Correlacién I
minima baja moderada buena muy buena

|

Correlacion directa

Conclusion

Segun lo observado se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se toma la hipotesis alterna (H1),

afirmando que la teoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la fiabilidad del

Banco Interbank en Arequipa-2021, obteniendo una correlacion de (r=0,381) y una

significancia de p=0,000 se demuestra que existe una correlacion directa y baja afirmando que

la aplicacion de la teoria de colas esta vinculada con una mejora significativa en la fiabilidad

del Banco Interbank.

5.3.2.2.2. Hipotesis Especifica 2.
e Planteamiento de Ho y H1
Ho: La teoria de colas no se relaciona positiva y significativamente con la
capacidad de respuesta del Banco Interbank, Arequipa - 2021.
Hi: La teoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la
capacidad de respuesta del Banco Interbank, Arequipa - 2021.

e Nivel de significancia
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Se utilizod un nivel de significancia (alfa) o = 5% y un nivel de confianza del
95%.
e Estadistico de prueba

La prueba escogida es no paramétrica por lo que se utilizd la prueba de
correlacion Rho de Spearman.
e Formulacion de la regla de decision

Para mostrar la ubicacion de las partes aceptadas y rechazadas se sigue la
interpretacion de una escala de prueba de Rho Spearman.
Ho: p>0,05
Hi: p <0,05

Tabla 56

Correlacion entre la teoria de colas y la capacidad respuesta

Correlaciones

_ . Yo=
X=teoria .
capacidad de
de colas
respuesta

Coeficiente de 1000 0,496

X= teoria correlacion
de colas Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 207 207
Spearman yo= Coeficiente de 0.496™ 1.000
capacidad correlacion ’ ’
de Sig. (bilateral) 0,000
respuesta N 207 207

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Sin Correlacion

0,496 perfecta

correlacidn

0.0 0.2 04 0.6 08 1.0
| | | | |

[ Correlacion I Ct.'melm:n')a'\I Correlacion Correlacion  Correlacién
minima baja moderada buena muy buena

|

Correlacion directa
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Conclusion
Segun lo observado se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se toma la hipotesis alterna (H1),
afirmando que la teoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la capacidad de
respuesta del Banco Interbank en Arequipa-2021, obteniendo una correlacion de (r=0,496) y
una significancia de p=0,000 se demuestra que existe una correlacion directa y moderada
afirmando que la aplicacion de la teoria de colas esta vinculada con una mejora significativa
en la capacidad de respuesta del Banco Interbank.
5.3.2.2.3. Hipotesis Especifica 3.
e Planteamiento de Ho y Hi1
Ho: La teoria de colas no se relaciona positiva y significativamente con la
seguridad del Banco Interbank, Arequipa - 2021.
H1: Lateoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la seguridad
del Banco Interbank, Arequipa - 2021.
e Nivel de significancia
Se utiliz6 un nivel de significancia (alfa) a = 5% y un nivel de confianza del
95%.
e Estadistico de prueba
La prueba escogida es no paramétrica por lo que se utilizd la prueba de
correlacion Rho de Spearman.
e Formulacién de la regla de decision
Para mostrar la ubicacion de las partes aceptadas y rechazadas se siguid la
interpretacion de una escala de prueba de Rho Spearman.
Ho: p>0,05
Hi:p<0,05

Tabla 57
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Correlacion entre la teoria de colas y la seguridad

Correlaciones

X= teoria y3=
de colas  seguridad
Coeficiente de 1,000 0,441™
x=teoriade correlacion
colas Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 207 207
Spearman Coeficiente de 0,441™ 1,000
_ : correlacion
ys= sequridad - io - itateral) 0,000 .
N 207 207

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Sin Correlacion
: perfecta
correlacion
0.0 0.2 04 0.6 08 1.0

I I I I | I
I

I Correlacion I Correlacidn Correlacién Correlacién  Correlacion I
minima baja moderada buena muy buena

|

Correlacion directa

Conclusion

Segun lo observado se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se toma la hipotesis alterna (Hz),

afirmando que la teoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la seguridad del

Banco Interbank en Arequipa-2021, obteniendo una correlacion (r=0,441) y con una

significancia de p=0,000 se demuestra que existe una correlacion directa y moderada afirmando

que la aplicacion de la teoria de colas esta vinculada con una mejora significativa en la

seguridad del Banco Interbank.

5.3.2.2.4 Hipotesis Especifica 4.
e Planteamiento de Ho y H1
Ho: La teoria de colas no se relaciona positiva y significativamente con la

empatia del Banco Interbank, Arequipa - 2021.
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Hi: La teoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la empatia
del Banco Interbank, Arequipa - 2021.
e Nivel de significancia

Se utilizd un nivel de significancia (alfa) o = 5% y un nivel de confianza del
95%.
e Estadistico de prueba

La prueba escogida es no paramétrica por lo que se utilizd la prueba de
correlacion Rho de Spearman.
e Formulacion de la regla de decision

Para mostrar la ubicacion de las partes aceptadas y rechazadas se sigue la
interpretacion de una escala de prueba de Rho Spearman.
Ho: p>0,05
Hi: p <0,05

Tabla 58

Correlacion entre la teoria de colas y la empatia

Correlaciones
X=teoria de ys= empatia

colas

Coeficiente de 1,000 0,545
X=teoria  correlacion

de colas  Sig. (bilateral) . 0,000

Rho de N 207 207

Spearman Coeficiente de 0,545 1,000
ya= correlacion

empatia  Sig. (bilateral) 0,000 .

N 207 207

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Sin Correlacion
: perfecta
correlacon
0.0 0.2 04 0.6 0.8 1.0

I | I I | |
l

[ Correlacién l Correlacidn Correlacién Correlacion  Correlacién ]
minima baja moderada buena muy buena

|

Correlacion directa

Conclusion

Segun lo observado se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se toma la hipotesis alterna (Hz),

afirmando que la teoria de colas se relaciona positiva y significativamente con la empatia del

Banco Interbank en Arequipa-2021, obteniendo una correlacion de (r=0,545) y con una

significancia de p=0,000 se demuestra que existe una correlacion directa y moderada afirmando

que la aplicacion de la teoria de colas esté vinculada con una mejora significativa en la empatia

del Banco Interbank.

5.3.2.25 Hipotesis Especifica 5.

e Planteamiento de Ho y H1

Ho: La teoria de colas no se relaciona positiva y significativamente con los
aspectos tangibles del Banco Interbank, Arequipa - 2021.

H1: Lateoria de colas se relaciona positiva y significativamente con los aspectos
tangibles del Banco Interbank, Arequipa - 2021.
e Nivel de significancia

Se utilizd un nivel de significancia (alfa) o = 5% y un nivel de confianza del
95%.
e Estadistico de prueba

La prueba escogida es no paramétrica por lo que se utilizé la prueba de correlacion Rho

de Spearman.
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e Formulacion de la regla de decision
Para mostrar la ubicacion de las partes aceptadas y rechazadas se sigui0 la interpretacion
de una escala de prueba de Rho Spearman.
Ho: p>0,05
Hi:p <0,05

Tabla 59

Correlacion entre la teoria de colas y los aspectos tangibles

Correlaciones
X=teoria ys=aspectos
de colas tangibles

Coeficiente de 1,000 0,098

x=teoria de correlacion
colas Sig. (bilateral) : 0,159
Rho de N 207 207
Spearman N Coeficiente de 0,098 1,000

Z:;ectos correlacién
tangibles Sig. (bilateral) 0,159 .
207 207

No existe correlacion
Sin Correlacion
- perfecta
correlacon

0.0 0.2 0.4 0.6 08 1.0

| | | | |

[ Correlacion I Coneloobn] Correlaaénl Correlacién  Correlacién ]
minima baja moderada buena muy buena

[

Correlacion directa

Conclusion
Se acepta la hipotesis nula (HO) y se rechaza la hipdtesis alternativa (H1),

afirmando que la teoria de colas no se relaciona positiva y significativamente con los
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aspectos tangibles del Banco Interbank, Arequipa — 2021 ya que no existe correlacion
porque la significancia es de p = 0.159.
5.4. Discusion de Resultados
5.4.1. Respecto al Objetivo General.

Para el objetivo general, la relacion entre la teoria de colas y la calidad de
servicio en el Banco Interbank, Arequipa - 2021, los resultados muestran buena y
favorable aceptacion, ya que se obtuvo un indice de correlacion de 0.542 a través de la
prueba no paramétrica Rho de Spearman, que indica que existe una relacion entre
ambas variables. Mientras el tiempo de espera sea mas largo, la percepcién que tienen
los usuarios sobre la calidad del servicio del Banco cambiara. Por lo tanto, se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion que establece que existe una
relacion positiva y significativamente entre la teoria de colas y la calidad de servicio en
el Banco Interbank. En concordancia con los resultados encontrados por Mercado, M.
& Munarriz, E. (2019) obteniendo en su investigacion un indice de correlacion de 0.500
afirmando que la empleabilidad de la teoria de colas mejora la calidad del servicio. En
tal sentido, debido a lo anterior y analizando estos resultados, se confirma que cuanto
mejor sea el sistema de colas aplicado por el banco, mejor sera vista la calidad del
servicio, logrando asi la felicidad de los clientes.

5.4.2. Respecto al Objetivo Especifico 1.

En cuanto al objetivo uno, se tuvo una buena aceptacién con un indice de
correlacion de 0.381 a través de la prueba no paramétrica de Rho de Spearman,
indicando que existe relacion entre las variables. Esto significa que las colas que se
producen en los bancos suelen estar ligadas a la fiabilidad de la empresa, lo que implica
que el banco debe asumir que los clientes han recibido algun aspecto del servicio

prometido. Por lo tanto, se rechazo la hipotesis nula y solo se considero la hipotesis de
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investigacion, la cual confirmo que existe una relacion positiva y significativamente
entre la teoria de colas y la fiabilidad del Banco Interbank. Segln la investigacion
realizada por Urcia, V. & Varela, P. (2017) obtuvieron un indice de correlacion de
0,611, un resultado mayor que el del presente estudio, analizando estos resultados se
confirma que mientras mejor sea el sistema de colas que aplique el banco , las personas
se sentirdn conformes y contentas con el servicio gque recibieron desde un comienzo.
5.4.3. Respecto al Objetivo Especifico 2.

En lo que respecta al objetivo dos, se tuvo una aceptacion buenay con un indice
de correlaciéon de 0,496 detectado a través de la prueba no paramétrica de Rho de
Spearman, lo cual indica la existencia de una relacion entre ambas variables. Las lineas
de espera gue se presentan en los bancos tienden a relacionarse con lo eficaz que pueden
llegar a ser los colaboradores al momento de brindar el servicio, o solucionar problemas
como cuando se presentan dudas. Debido a ello, se rechaza la hipdtesis nula y se
considera unicamente la hipdtesis de investigacion, la cual plantea que existe una
relacion positiva y significativamente entre la teoria de colas y la capacidad de respuesta
del Banco Interbank. De acuerdo con la investigacion realizada por Cano, A. y Vilca,
K. (2017), se tuvo un indice de correlacién de 0,371, estos resultados afirman que
cuanto mejor sea la aptitud del personal para ayudar a los clientes en situaciones
problematicas, sera mejor percibido el servicio y se lograra la satisfaccion de las
personas.

5.4.4. Respecto al Objetivo Especifico 3.

Respecto al tercer objetivo, se encontro un indice de correlacion de 0,441, lo
que indica que existe un vinculo entre las dos variables. Esto significa que las colas de
espera estan relacionadas con la seguridad percibida en el servicio, ya que los clientes

se sienten protegidos y seguros al realizar transacciones o gestionar documentos. Por lo
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tanto, se descarta la hipotesis nula y se acoge la hipotesis de investigacion, la cual
sostiene que hay una relacion positiva y significativa entre la teoria de colas y la
seguridad del Banco Interbank. Segun la investigacion realizada por Torres, J. & Luna,
I. (2017) obtuvieron un indice de correlacion de 0,822 un resultado mayor que el de la
presente investigacion, analizando estos resultados se confirma que el trato que el
personal brinde como el lenguaje que utilicen y el desempefio profesional que tengan,
son items que los usuarios tienen en cuenta y valoran bastante.

5.4.5. Respecto al Objetivo Especifico 4.

En cuanto al cuarto objetivo, se encontrd una relacion significativa y positiva
con un indice de correlacion de 0,545 segun la prueba no paramétrica de Rho de
Spearman. Esto indica que si hay una vinculacion entre las dos variables. Se observa
que las filas de espera estan relacionadas con la empatia que los colaboradores muestran
al ponerse en el lugar de los clientes y comprenderlos al tener que esperar en las largas
colas. En base a estos hallazgos, se descarta la hipdtesis nula y se aprueba la hipotesis
de investigacion, la cual afirma que existe una conexién positiva y significativamente
entre la teoria de colas y la empatia en el Banco Interbank. Segun la investigacion
realizada por Cueva, S. (2017) obtuvo un indice de correlaciéon de 0,831 un resultado
mayor al del presente estudio, analizando los resultados se llega a la conclusion que
mientras el personal ofrezca una mejor atencion con respeto y amabilidad hacia los
clientes que se encuentran en las colas esperando por el servicio, esta sera percibida de
la mejor manera por los usuarios, logrando que se sientan contentos con la atencion que
recibieron en el banco.

5.4.6. Respecto al Objetivo Especifico 5.
Con relacion al quinto objetivo, mediante la prueba no paramétrica de Rho de

Spearman, se obtuvo un indice de correlacion de 0.098. Esto indica que no existe una
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conexion significativa entre ambas variables. En otras palabras, las lineas de espera no
se relacionan con los aspectos tangibles del banco, como las instalaciones, maquinas,
utensilios y otros elementos que se pueden tocar. Estos aspectos tangibles son
simplemente herramientas utilizadas para captar la atencion de los clientes. En base a
estos resultados, se acepta la hipotesis nula y se descarta la hipdtesis de investigacion,
la cual afirmaba que no existe una relacion positiva y significativamente entre la teoria
de colas y los aspectos tangibles del Banco Interbank. La investigacion realizada por
Torres, J. & Luna, 1. (2017) obtuvo un indice de correlacion de 0,062, analizando estos
resultados se confirma que el sistema de colas que aplica el banco no interviene en
cémo los clientes perciben los aspectos tangibles que se visualizan en la entidad

bancaria.
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Conclusiones

En 2021, la empleabilidad de la teoria de colas tuvo un impacto notable en la excelencia
del servicio proporcionado por el Banco Interbank en Arequipa. Esto se debe a que el analisis
estadistico reveld una conexion directa y moderada, representada por una correlacion Rho de
Spearman con un valor de r=0,542 y una significancia de p=0,000. En resumen, se puede
concluir que la teoria de colas desempefié un papel significativo en la mejora de la calidad del
servicio ofrecido por el Banco Interbank en Arequipa en 2021.

La teoria de colas tiene un impacto significativo en diversos aspectos del Banco Interbank.
En términos de fiabilidad, se observa una correlacién directa y baja, representada por una
correlacion Rho de Spearman con un valor de r=0,381 y una significancia de p=0,000. Esto
demuestra que la teoria de colas colabora con la mejora de la fiabilidad del banco.

En cuanto a la capacidad de respuesta, la teoria de colas también tiene una influencia
significativa. La correlacion Rho de Spearman muestra una correlacion directa y moderada,
con un valor de r=0,496 y una significancia de p=0,000. Esto indica que la teoria de colas
aumenta la disposicion de respuesta del Banco Interbank.

En términos de seguridad, la teoria de colas juega un papel importante. La correlacion Rho
de Spearman revela una correlacion directa y moderada, con un valor de r=0,441 y una
significancia de p=0,000. Esto indica que la teoria de colas contribuye a mejorar la seguridad
del Banco Interbank.

En cuanto a la empatia, la teoria de colas también desempefia un papel significativo. La
correlacion Rho de Spearman muestra una correlacion directa y moderada, con un valor de
r=0,545 y una significancia de p=0,000. Esto sugiere que la teoria de colas conduce a una
mejora significativa en la empatia del banco.

Sin embargo, no se encuentra una vinculacion entre la teoria de colas y los aspectos

tangibles del Banco Interbank. Esto se debe a que los elementos tangibles, como las
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instalaciones y los materiales utilizados, son simplemente medios para atraer a los clientes y

no estan directamente relacionados con la teoria de colas.
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Recomendaciones

Se recomienda que el Banco Interbank tenga en cuenta el vinculo que se tiene entre la teoria
de colas y la calidad de servicio, ya que al saber controlar los inconvenientes que se presentan
en los clientes al momento de hacer colas, se debe establecer una alta calidad de servicio
ofrecido por el personal del banco. Para ello se sugiere que el trato que el personal, como el del
gerente pueda tener la oportunidad de brindar soluciones positivas e ir encaminados a una
mejora constante.

Se recomienda que el Banco Interbank otorgue al personal la confianza necesaria, y
fomente el compromiso para ofrecer servicios de alta calidad. Es esencial mejorar el tiempo de
espera; por lo tanto, se recomienda contratar mas personal capacitado, y fortalecer sus
capacidades mediante cursos.

Finalmente, se sugiere que se realicen las mejoras mencionadas previamente, para de esta
manera contar con el amparo de los clientes satisfechos y una comunicacion directa con el

personal de manera exitosa.
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“Influencia de la teoria de colas en la calidad de servicio del Banco Interbank, Arequipa - 2021”

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢Como se relaciona la Teoria de
Colas con la calidad de servicio del
Banco Interbank, Arequipa - 20217
Problemas especificos

¢De qué manera la teoria
de colas se relaciona con la

fiabilidad del  Banco
Interbank, Arequipa -
20217

¢De qué manera la teoria
de colas se relaciona con la
capacidad de respuesta del
Banco Interbank,
Arequipa - 2021?

¢De qué manera la teoria
de colas se relaciona con la

seguridad del  Banco
Interbank, Arequipa -
20217

¢De qué manera la teoria
de colas se relaciona con la

empatia del Banco
Interbank, Arequipa -
20217

¢De qué manera la teoria
de colas se relaciona con

Objetivo general
Analizar la relacion entre la
Teoria de Colas y la calidad de

servicio del

Banco Interbank,

Arequipa - 2021.
Obijetivos especificos

Determinar la relacion
entre la teoria de colas
y la fiabilidad del
Banco Interbank,
Arequipa - 2021.
Determinar la relacion
entre la teoria de colas
y la capacidad de
respuesta del Banco
Interbank, Arequipa -
2021.

Determinar la relacion
entre la teoria de colas
y la seguridad del
Banco Interbank,
Arequipa - 2021.
Determinar la relacion
entre la teoria de colas
y la empatia del Banco
Interbank, Arequipa -
2021.

Hipétesis general
La teoria de colas se relaciona
positiva y significativamente con la

calidad de servicio del

Banco

Interbank, Arequipa - 2021.
Hipotesis especificas

La teoria de colas se

relaciona  positiva y
significativamente con la
fiabilidad del Banco
Interbank, Arequipa -
2021.

La teoria de colas se
relaciona  positiva y

significativamente con la
capacidad de respuesta
del Banco Interbank,
Arequipa - 2021.

La teoria de colas se
relaciona  positiva y
significativamente con la

seguridad del Banco
Interbank, Arequipa -
2021.

La teoria de colas se
relaciona  positiva y

significativamente con la

Variable independiente
X= Teoria de colas

Xi= Distribucion de tiempo de
servicio

Xo= Disciplina de colas

Xs= Tamafio de la cola

Xa4= Tiempo de llegada

Variable dependiente
y= Calidad de servicio

Y= Fiabilidad

Y= Capacidad de respuesta
Y3= Seguridad

Y 4= Empatia

Ys= Aspectos tangibles

Meétodo general:
- Método
deductivo
Enfoque:
- Cuantitativo
Tipo de investigacion:
- Basica
Nivel de investigacion:

- Descriptivo -

Correlacional
Disefio de la investigacion:

- No experimental,
transversal  del tipo
descriptivo -
correlacional

Poblacién: 450
Muestra: 207

- Probabilistico (aleatoria)
Técnicas: Encuesta
Instrumentos cuantitativa:

- Cuestionario

cientifico -
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Problema Objetivo Hipdtesis Variables Metodologia
los aspectos tangibles del - Determinar la relacion empatia  del Banco
Banco Interbank, entre la teoria de cola y Interbank, Arequipa -
Arequipa - 20217 los aspectos tangibles 2021.

del Banco Interbank,
Arequipa - 2021.

- La teoria de colas se
relaciona  positiva y
significativamente con los
aspectos tangibles del
Banco Interbank,
Arequipa — 2021.
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Definicion
Variable conceptual y Dimensiones Indicadores items Escala de valoracion Instrumento
operacional
Definicion 1.¢Usted considera que el
conceptual tiempo que se emplea previo al

Independient
e
X=Teoriade
colas

Segun Lopez y
Triay (2018) la
teoria de colas es
el estudio de un
sistema de colasy
modelos
matematicos que
describen la linea
de espera.

Definicion
operacional
Linea de espera
que realizan los

usuarios del
Banco Interbank
con su  sede
principal en
Arequipa,  sera

Distribucion de Tiempo

tiempo
servicio

el servicio

que
de demora en brindar

servicio que recibird es el
adecuado?

2. ¢ Esta satisfecho con el
tiempo que se empleo al
brindarle el servicio?
3.¢Cuéantos minutos
aproximadamente se demoran
en brindarle el servicio?

Disciplina
colas

de

Orden de seleccion
de clientes

4.;Usted cree que es adecuado
respetar el orden de llegada en
las colas?

5.¢Usted esta de acuerdo con la
preferencia que se les brinda a
las personas que cuentan con
diferente tipo de tarjetas?
6.¢Usted considera que la
seleccion de clientes para ser
atendidos que aplica el Banco
Interbank es el adecuado?

Prioridad de

atencion

7. ¢ Usted esta de acuerdo que en
el Banco Interbank prioricen a

_personas de mayor edad, con

Escala de Likert

Acuerdo

- Totalmente de

acuerdo

- De acuerdo

- Ni en desacuerdo, ni

de acuerdo

- En desacuerdo

- Totalmente en

desacuerdo

Cuestionario
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Definicion
Variable conceptual y Dimensiones Indicadores items Escala de valoracion Instrumento
operacional
analizada a través discapacidad y mujeres
de cuatro gestantes?
dimensiones 8. ¢Se deberia brindar una mejor
atencion a los usuarios que
cuentan con tarjetas premium?
9. ¢En el presente le parece
adecuado la cantidad de
personas que se encuentran en la
cola para solicitar un servicio?
Tamafio de la Cantidad de 10. ¢Usted cree que es adecuada

cola

personas en cola

la organizacién de las personas
en la cola?

11. ;Usted considera adecuada
la distribucion que el Banco
Interbank da en las colas?

Tiempo estimado

12. ¢ Cual es el tiempo promedio
que esta dispuesto a esperar en
la cola para recibir el servicio?

13. ;/Se siente satisfecho con el

Tiempo de que emplea un . ;
. tiempo que esperé en la cola
espera cliente esperando .
en la cola para ser atendido en el Banco
Interbank?
14. ;Estaria dispuesto a esperar
mas tiempo del que es debido?
Dependiente Fiabilidad 15.¢Cuando ~ usted  quiso

_presentar algin tramite a la
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Definicion
Variable conceptual y Dimensiones Indicadores Items Escala de valoracion Instrumento
operacional
Y= Calidad de empresa, esta contaba con
Servicio mecanismos 0 Servicios para
Py . oder atenderlo?
Definicion Destreza y cuidado  Poo > :
. 16. ¢ La atencion que se le brindo
conceptual de  brindar el
Seqln Zeithaml servicio ofrecido fue ordenadamente, respetando
9 : el orden de llegada?
(2016) define la 17. ¢El personal realizo bien el
calidad de servicio desde la primera vez?
servicio como un 18. ¢Considera que el personal
siempre esta dispuesto a ayudar
proceso en donde Buena voluntad pre P y
los clientes : L a los clientes?
: disposicion  para 2
. Capacidad de . 19. (Cuéndo se le presento
realizan un ayudar al pablico y Lo . S
A respuesta . algn inconveniente se resolvid
analisis solucionar sus . . A
] roblemas inmediatamente”
comparativo  de P 20. ¢En el banco te ofrecen un
todos los servicio puntual?
SErvicios que se 21. ¢(El personal que lo atiende
brindan. le inspira confianza?
Habilidad para 22. ¢Se siente seguro al realizar
Definicion transmitir sus tramites en el Banco
. - i ?
operacional Sequrided con;[aglz% denl g;terbiijﬂi-d id I
: confiablidad en la N
La calidad de al ¢Usted considera que e
o atencion personal tiene conocimiento
servicio hace

relacion a los

suficiente para contestar las
preguntas de los clientes?
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Definicion
Variable conceptual y Dimensiones Indicadores items Escala de valoracion Instrumento
operacional
diversos aspectos 24. ¢Los trabajadores siempre
que debe estan dispuestos a ayudarlo?
i Habilidad ara 25. ¢Los empleados son
considerar el
sector financiero Empatia ponerse en el lado solidarios en caso un cliente
A fin de ofrecer un P del otro, atencion sufre un inconveniente?
o individualizada 26. ¢(El personal le ofrece
buen servicio. informacion 'y un  trato
personalizado?
27. ¢Usted considera que el
Apariencia de las personal mantiene una
ingtalaciones apariencia adecuada y limpia?
. . 28. ¢La empresa tiene
Aspectos fisicas, el equipo, ; .
tangibles el personal y los instalaciones atractivas

materiales
comunicacion.

de

visualmente?

29. ¢Desde su perspectiva, la
empresa posee equipos
modernos?
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Apéndice C: Instrumento de medicion - Cuestionario
(Spsseon
CUESTIONARIO SOBRE LA INFLUENCIA DE LA TEORIA DE COLAS A LA
CALIDAD DE SERVICIO EN EL BANCO INTERBANK, AREQUIPA-2021
Sefior(a) el presente cuestionario es confidencial y andnima, tiene como objetivo
analizar la relacion entre la teoria de colas y la calidad del servicio del Banco
Interbank, Arequipa - 2021.
Informacion General
e Género Femenino () Masculino ( )
e FEdad 20a30afos()31a40afios( )41a50afios( )51a60afios( )6la
mas ()
e Grado de instruccion Primaria () Secundaria ( ) Técnico ( ) Superior ( )
Posgrados ( )

e Avrea de trabajo Obrero () Empleado ( ) Administrativo ( ) Funcionario ( )

Estudiante ()

Instrucciones:
Para contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una
respuesta marcando con una X sobre la opcion con la cual este de acuerdo, segln la

siguiente escala:

Totalmente en Ni en desacuerdo, Totalmente de
En desacuerdo . De acuerdo
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Agradecemos su colaboracién y honestidad por responder cada una de las preguntas.
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N° PREGUNTAS ESCALAS
¢Usted considera que el tiempo que se emplea
1 | previo al servicio que recibira es el adecuado? 1 2 3 4 5
¢ Esta satisfecho con el tiempo que se empled al
2 | brindarle el servicio? 1 2 3 4 5
. ) ) 1 (més
¢ Cuantos minutos aproximadamente se demora 2 (25 3(20 4 (15
3 . - de 30 _ _ _ S(10
en brindarle el servicio? i) min) min) min) min)
min
¢Usted cree que es adecuado respetar el orden de
4 |llegada en las colas? 1 2 3 4 5
¢Usted esté de acuerdo con la preferencia que se
les brinda a las personas que cuentan con diferente 1 9 3 4
5 tipo de tarjetas? 5
¢Usted considera que la seleccidn de clientes para
6 | ser atendidos que aplica el Banco Interbank es el 1 2 3 4 5
adecuado?
¢Usted esté de acuerdo que en el Banco Interbank
prioricen a personas de mayor edad, con 1 9 3 4
7 discapacidad y mujeres gestantes? 5
¢ Se deberia brindar una mejor atencién a los
8 | usuarios que cuentan con tarjetas premium? 1 2 3 4 5
¢En el presente le parece adecuado la cantidad de
9 | personas que se encuentran en la cola para 1 2 3 4 5
solicitar un servicio?
¢Usted cree que es adecuada la organizacion de las
10 | personas en la cola? 1 2 3 4 5
¢Usted considera adecuada la distribucion que el
11 |Banco Interbank da en las colas? 1 2 3 4 5
¢ Cuél es el tiempo promedio que esta dispuestoa | 1(masde | 2 (15 3(10 ]
12 | esperar en la cola para recibir el servicio? . . ) 4 (8 min) | 5 (5 min)
20 min) min) min)
¢ Se siente satisfecho con el tiempo que esper6 en
13 | la cola para ser atendido en el Banco Interbank? 1 2 3 4 5
¢Estaria dispuesto a esperar mas tiempo del que es
14 | debido? 1 2 3 4 5
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15

¢ Cuéando usted quiso presentar algin tramite a la
empresa, esta contaba con mecanismaos o servicios
para poder atenderlo?

16

¢La atencidon que se le brindo fue ordenadamente,
respetando el orden de llegada?

17

¢El personal realizo bien el servicio desde la
primera vez?

18

¢ Considera que el personal siempre esté dispuesto
a ayudar a los clientes?

¢Cuéndo se le presento algun inconveniente se

19 | resolvio inmediatamente?
20 | ¢Enel banco te ofrecen un servicio puntual?
21 | ¢El personal que lo atiende le inspira confianza?

22

¢ Se siente seguro al realizar sus tramites en el
Banco Interbank?

23

¢Usted considera que el personal tiene
conocimiento suficiente para contestar las

preguntas de los clientes?

24

¢ Los trabajadores siempre estan dispuestos a
ayudarlo?

25

¢Los empleados son solidarios en caso un cliente
sufre un inconveniente?

26

¢El personal le ofrece informacion y un trato
personalizado?

27

¢Usted considera que el personal mantiene una
apariencia adecuada y limpia?

28

¢La empresa tiene instalaciones atractivas
visualmente?

29

¢Desde su perspectiva, la empresa posee equipos
modernos?

Muchas gracias por su colaboracién.
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Apéndice D: Fichas de expertos

Ficha de experto Enrique Alberto Tantalean Lam

Ficha para validacion de expertos

Datos generales:

Nombre del instrumento:

Cuestionario

Titulo de la investigacion:

Influencia de la teoria de colas en la calidad del servicio
en el Banco Interbank, Arequipa 2021.

Autor del instrumento:

Escobedo Segovia Alexandra
Ojeda Fernandez Dariana

Nombre del juez/experto:

Tantalean Lam Enrique Alberto

Teléfono:

953769069

Correo electronico:

etantalean@continental.edu.pe

Area de accién laboral:

Académico / consultor

Titulo Profesional:

Ingeniero en Administracion de Empresas

Grado Académico:

MBA en Direccion y gestion de Empresas

Direccién Domiciliaria:

Urb. Magisterial Amauta C 3 Sachaca Arequipa

INDICACIONES: Se le solicita que, en base a su criterio y experiencia profesional,
valide dicho instrumento para su aplicacion.

Criterio de validez

Valoracion

S| NO Observacion y/o sugerencias

Claridad

Esta formulado con lenguaje claro X

y apropiado

Objetividad
Esta expresado en conductas
observables

Pertinencia

Adecuado al avance de la ciencia X

administrativas

Organizacion
Existe una organizacion légica

Suficiencia
Comprende los aspectos en
calidad y cantidad

Adecuacion
Adecuado para valorar el
constructo o variable a medir

Consistencia
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Basado en aspectos tedricos
cientificos

Coherencia
Entre las definiciones,
dimensiones e indicadores

Metodologia
La estrategia responde al
proposito de la medicion

Significancia
Es atil y adecuado para la
investigacion

Total parcial:

18

Total:

18

Cada Si equivale a 2 puntos y cada NO es 0 puntos.
[A] =De 18 a 20: Valido, aplicar
[B] =De 14 a 16: Vélido, mejorar

[C] =De 10 a 12: No valido, modificar
[D] = De 06 a 08: No valido, reformular

Opinidn de Aplicabilidad:

APLICABLE

Firma del Experto

D.N.I. :29420654
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Ficha de experto Alvaro Rodriguez Barriga
Ficha para validacion de expertos

Datos generales:

Nombre del instrumento:

Cuestionario

Titulo de la investigacion:

Influencia de la teoria de colas en la calidad del servicio
en el Banco Interbank, Arequipa 2021.

Autor del instrumento:

Escobedo Segovia Alexandra
Ojeda Fernandez Dariana

Nombre del juez/experto:

Alvaro Adrian Rodriguez Barriga

Teléfono: 962221281
Correo electronico: arodriguezb@continental.edu.pe
Area de accion laboral: Catedra

Titulo Profesional:

Comunicador social

Grado Académico:

Doctor en ciencias sociales

Direccién Domiciliaria:

Calle manantiales 100 Cerro colorado

INDICACIONES: Se le solicita que, en base a su criterio y experiencia profesional,
valide dicho instrumento para su aplicacion.

Criterio de validez \S/Tlorauolr\llo Observacion y/o sugerencias
Claridad
Esta formulado con lenguaje claro X
y apropiado
Objetividad
Esta expresado en conductas X
observables
Pertinencia
Adecuado al avance de la ciencia X
administrativas
Organizacién «
Existe una organizacion léogica
Suficiencia
Comprende los aspectos en X
calidad y cantidad
Adecuacion
Adecuado para valorar el X
constructo o variable a medir
Consistencia
Basado en aspectos teoricos X
cientificos
Coherencia X
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Entre las definiciones,
dimensiones e indicadores

Metodologia
La estrategia responde al
propdsito de la medicion

Significancia
Es atil y adecuado para la
investigacion

Total parcial:

20

Total:

20

Cada Si equivale a 2 puntos y cada NO es 0 puntos.
[A] = De 18 a 20: Valido, aplicar
[B] =De 14 a 16: Vélido, mejorar

[C] =De 10 a 12: No valido, modificar
[D] = De 06 a 08: No valido, reformular

Opinidn de Aplicabilidad:

APLICABLE

Firma del Experto

D.N.1 44798652
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Ficha de experto Leoncio Fernando Medina Pinto

Ficha para validacion de expertos

Datos generales:

Nombre del instrumento:

Cuestionario

Titulo de la investigacion:

Influencia de la teoria de colas en la calidad del
servicio en el Banco Interbank, Arequipa 2022.

Autor del instrumento:

Escobedo Segovia Alexandra
Ojeda Fernandez Dariana

Nombre del juez/experto:

Leoncio Fernando Medina Pinto

Teléfono:

959288259

Correo electronico:

Imedinap@continental.edu.pe

Area de accién laboral:

Universidad Continental

Titulo Profesional:

Licenciado en Administracion de Empresas

Grado Académico:

Doctor

Direccién Domiciliaria:

Mz. A Lote 5, Urb. La Pradera | - Socabaya

INDICACIONES: Se le solicita que, en base a su criterio y experiencia profesional,
valide dicho instrumento para su aplicacion.

Criterio de validez

Valoracion
| NO

Observacion y/o sugerencias

Claridad
Esta formulado con lenguaje
claro y apropiado

Objetividad
Esta expresado en conductas
observables

Pertinencia
Adecuado al avance de la
ciencia administrativas

Organizacién
Existe una organizacion logica

Suficiencia
Comprende los aspectos en
calidad y cantidad

Adecuacion
Adecuado para valorar el
constructo o variable a medir

Consistencia
Basado en aspectos teoricos
cientificos
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Coherencia
Entre las definiciones,
dimensiones e indicadores

Metodologia
La estrategia responde al
proposito de la medicion

Significancia
Es atil y adecuado para la
investigacion

Total parcial:

18

Total:

18

Cada Si equivale a 2 puntos y cada NO es 0 puntos.

[A] = De 18 a 20: Valido, aplicar
[B] =De 14 a 16: Vélido, mejorar

[C] =De 10 a 12: No valido, modificar
[D] = De 06 a 08: No valido, reformular

Opinidn de Aplicabilidad:

Aclarar en las preguntas 16, 19, 21 22, 24 y 25, a que tipo de personal se refiere, ¢de

ventanilla, de caja, de limpieza, de seguridad, de gerencia, etc.?

Firma del Experto

[
NCH

D.N.I. : 29459634
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Ficha de Observacion aplicada a los clientes con tarjeta en la sede principal del Banco

Interbank, Arequipa-2021.

TAMANO DE LA COLA

CLIENTES CON TARJETA DEL DIA 16 AL 22 DE AGOSTO (11:00 AM A 13:30 PM)

Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de
N2 de N2 de

clientes llegada a la Ilegada_a la espera en la clientes llegadaa la Ilegada_a la espera en la

cola ventanilla cola cola ventanilla cola
Cliente 1 11:03 12:04 1:01 Cliente 28 12:15 13:15 1:00
Cliente 2 11:04 12:05 1:01 Cliente 29 12:20 13:10 0:50
Cliente 3 11:08 12:09 1:01 Cliente 30 12:20 13:10 0:50
Cliente 4 11:12 12:02 0:50 Cliente 31 12:20 13:10 0:50
Cliente 5 11:12 12:10 0:58 Cliente 32 12:21 13:01 0:40
Cliente 6 11:12 12:25 1:13 Cliente 33 12:26 13:23 0:57
Cliente 7 11:15 12:15 1:00 Cliente 34 12:28 13:27 0:59
Cliente 8 11:21 12:31 1:10 Cliente 35 12:30 13:31 1:01
Cliente 9 11:22 12:07 0:45 Cliente 36 12:31 13:32 1:01
Cliente 10 11:25 12:13 0:48 Cliente 37 12:33 13:34 1:01
Cliente 11 11:25 12:20 0:55 Cliente 38 12:35 13:53 1:18
Cliente 12 11:31 12:36 1:05 Cliente 39 12:38 13:53 1:15
Cliente 13 11:33 12:33 1:00 Cliente 40 12:38 13:41 1:03
Cliente 14 11:34 12:34 1:00 Cliente 41 12:38 13:36 0:58
Cliente 15 11:37 12:37 1:00 Cliente 42 12:39 13:29 0:50
Cliente 16 11:39 12:47 1:08 Cliente 43 12:40 13:36 0:56
Cliente 17 11:39 12:56 1:17 Cliente 44 12:41 13:40 0:59
Cliente 18 11:44 12:29 0:45 Cliente 45 12:42 13:42 1:00
Cliente 19 11:46 12:41 0:55 Cliente 46 12:42 13:47 1:05
Cliente 20 11:50 12:40 0:50 Cliente 47 12:42 13:52 1:10
Cliente 21 11:53 12:37 0:44 Cliente 48 12:42 13:51 1:09
Cliente 22 12:00 13:00 1:00 Cliente 49 12:43 13:33 0:50
Cliente 23 12:00 13:04 1:04 Cliente 50 12:44 13:38 0:54
Cliente 24 12:00 13:00 1:00 Cliente 51 12:44 13:42 0:58
Cliente 25 12:10 13:25 1:15 Cliente 52 12:44 13:42 0:58
Cliente 26 12:12 13:16 1:04 Cliente 53 12:45 13:30 0:45
Cliente 27 12:13 13:19 1:06
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TAMANO DE LA COLA

CLIENTES CON TARJETA DEL DIA 16 AL 22 DE AGOSTO (15:30 PM A 17:00 PM)

Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de
N de N2 de
. llegada a la llegada ala | esperaen la . llegada a la llegada a la espera en la

Clientes cola ventanilla cola clientes cola ventanilla cola
Cliente 1 15:30 16:10 0:50 Cliente 48 15:53 16:51 0:58
Cliente 2 15:30 16:28 0:58 Cliente 49 15:54 16:44 0:50
Cliente 3 15:30 16:30 1:00 Cliente 50 15:54 16:50 0:56
Cliente 4 15:31 16:34 1:03 Cliente 51 15:54 16:53 0:59
Cliente 5 15:31 16:17 0:46 Cliente 52 15:54 16:54 1:00
Cliente 6 15:31 16:22 0:51 Cliente 53 15:54 16:59 1:05
Cliente 7 15:31 16:41 1:10 Cliente 54 15:54 17:04 1:10
Cliente 8 15:33 16:40 1:07 Cliente 55 15:55 17:04 1:09
Cliente 9 15:34 16:32 0:58 Cliente 56 15:57 16:47 0:50
Cliente 10 15:34 16:32 0:58 Cliente 57 15:57 16:51 0:54
Cliente 11 15:35 16:30 0:55 Cliente 58 15:57 16:55 0:58
Cliente 12 15:35 16:35 1:00 Cliente 59 15:57 16:55 0:58
Cliente 13 15:35 16:39 1:04 Cliente 60 15:57 16:47 0:50
Cliente 14 15:37 16:37 1:00 Cliente 61 15:57 16:55 0:58
Cliente 15 15:38 16:18 0:40 Cliente 62 15:58 16:58 1:00
Cliente 16 15:40 16:26 0:46 Cliente 63 15:59 17:02 1:03
Cliente 17 15:40 16:40 1:00 Cliente 64 16:00 16:46 0:46
Cliente 18 15:40 16:40 1:00 Cliente 65 16:00 16:51 0:51
Cliente 19 15:41 16:41 1:00 Cliente 66 16:00 17:10 1:10
Cliente 20 15:42 16:55 1:13 Cliente 67 16:00 17:.07 1:07
Cliente 21 15:43 16:39 0:56 Cliente 68 16:00 16:58 0:58
Cliente 22 15:45 16:40 0:55 Cliente 69 16:00 16:58 0:58
Cliente 23 15:45 16:30 0:45 Cliente 70 16:01 16:56 0:55
Cliente 24 15:45 16:26 0:41 Cliente 71 16:02 17:02 1:00
Cliente 25 15:45 16:52 1:07 Cliente 72 16:03 17:04 1:01
Cliente 26 15:45 16:45 1:00 Cliente 73 16:05 17:06 1:01
Cliente 27 15:46 16:46 1:00 Cliente 74 16:05 17:06 1:01
Cliente 28 15:47 16:47 1:00 Cliente 75 16:05 16:55 0:50
Cliente 29 15:47 16:55 1:08 Cliente 76 16:05 17:03 0:58
Cliente 30 15:47 17:04 1:17 Cliente 77 16:05 17:18 1:13
Cliente 31 15:47 16:32 0:45 Cliente 78 16:05 17:05 1:00
Cliente 32 15:47 16:42 0:55 Cliente 79 16:06 17:16 1:10
Cliente 33 15:47 16:37 0:50 Cliente 80 16:07 16:52 0:45
Cliente 34 15:48 16:32 0:44 Cliente 81 16:07 16:55 0:48
Cliente 35 15:48 16:48 1:00 Cliente 82 16:07 17:02 0:55
Cliente 36 15:48 16:52 1:04 Cliente 83 16:07 17:12 1:05
Cliente 37 15:48 16:48 1:00 Cliente 84 16:08 17:08 1:00
Cliente 38 15:48 17:03 1:15 Cliente 85 16:08 17:08 1:00
Cliente 39 15:48 16:52 1:04 Cliente 86 16:09 16:54 0:45
Cliente 40 15:50 16:30 0:40 Cliente 87 16:09 17:04 0:55
Cliente 41 15:51 16:48 0:57 Cliente 88 16:09 16:59 0:50
Cliente 42 15:51 16:50 0:59 Cliente 89 16:09 16:53 0:44
Cliente 43 15:52 16:53 1:01 Cliente 90 16:10 17:10 1:00
Cliente 44 15:52 16:53 1:01 Cliente 91 16:10 17:14 1:04
Cliente 45 15:52 16:53 1:01 Cliente 92 16:10 17:10 1:00
Cliente 46 15:52 17:10 1:18 Cliente 93 16:10 17:00 0:50
Cliente 47 15:52 17:07 1:15
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TAMARNO DE LA COLA

CLIENTES CON TARJETA DEL DIA 23 AL 29 DE AGOSTO (11:00 AM A 13:30 PM)

Tiempo de Tiempo de | Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de
N2 de clientes | llegada ala | llegada ala |esperaenla | N de clientes | llegadaala | llegadaala | esperaen la

cola ventanilla cola cola ventanilla cola
Cliente 1 11:00 12:01 1:01 Cliente 34 11:29 12:20 0:51
Cliente 2 11:00 12:01 1:01 Cliente 35 11:30 12:20 0:50
Cliente 3 11:00 12:01 1:01 Cliente 36 11:31 12:21 0:50
Cliente 4 11:00 11:50 0:50 Cliente 37 11:32 12:12 0:40
Cliente 5 11:03 12:01 0:58 Cliente 38 11:33 12:30 0:57
Cliente 6 11:04 12:17 1:13 Cliente 39 11:33 12:32 0:59
Cliente 7 11:06 12:06 1:00 Cliente 40 11:33 12:34 1:01
Cliente 8 11:06 12:16 1:10 Cliente 41 11:35 12:36 1:01
Cliente 9 11:06 11:51 0:45 Cliente 42 11:38 12:39 1:01
Cliente 10 11:06 11:54 0:48 Cliente 43 11:38 12:56 1:18
Cliente 11 11:08 12:03 0:55 Cliente 44 11:38 12:53 1:15
Cliente 12 11:09 12:14 1:05 Cliente 45 11:43 12:46 1:03
Cliente 13 11:10 12:10 1:00 Cliente 46 11:44 12:42 0:58
Cliente 14 11:12 12:12 1:00 Cliente 47 11:47 12:37 0:50
Cliente 15 11:12 12:12 1:00 Cliente 48 11:47 12:43 0:56
Cliente 16 11:12 12:20 1:08 Cliente 49 11:47 12:46 0:59
Cliente 17 11:14 12:31 1:17 Cliente 50 11:55 12:55 1:00
Cliente 18 11:15 12:00 0:45 Cliente 51 11:58 13:03 1:05
Cliente 19 11:17 12:12 0:55 Cliente 52 12:00 13:10 1:10
Cliente 20 11:17 12:07 0:50 Cliente 53 12:03 13:12 1:09
Cliente 21 11:17 12:01 0:44 Cliente 54 12:10 13:00 0:50
Cliente 22 11:18 12:18 1:00 Cliente 55 12:10 13:04 0:54
Cliente 23 11:20 12:24 1:04 Cliente 56 12:13 13:11 0:58
Cliente 24 11:20 12:20 1:00 Cliente 57 12:14 13:12 0:58
Cliente 25 11:20 12:35 1:15 Cliente 58 12:16 13:01 0:45
Cliente 26 11:22 12:26 1:04 Cliente 59 12:24 13:28 1:04
Cliente 27 11:22 12:28 1:06 Cliente 60 12:28 13:28 1:00
Cliente 28 11:23 12:23 1:00 Cliente 61 12:28 13:43 1:15
Cliente 29 11:24 12:14 0:50 Cliente 62 12:30 13:34 1:04
Cliente 30 11:26 12:24 0:58 Cliente 63 12:35 13:41 1:06
Cliente 31 11:29 12:29 1:00 Cliente 64 12:39 13:24 0:45
Cliente 32 11:29 12:32 1:03 Cliente 65 12:45 13:30 0:45
Cliente 33 11:29 12:15 0:46
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TAMARNO DE LA COLA

CLIENTES CON TARJETA DEL DIA 23 AL 29 DE AGOSTO (15:30 PM A 17:00 PM)

Tiempo de [ Tiempo de | Tiempo de Tiempo de | Tiempo de | Tiempo de
N@ de .

clientes llegadaala| llegadaala [esperaen la| N2 de clientes | llegadaala| llegadaala | esperaen la

cola ventanilla cola cola ventanilla cola
Cliente 1 15:30 16:20 0:50 Cliente 49 1553 1651 0:58
Cliente 2 15:30 16:28 0:58 Cliente 50 1554 16:44 0:50
Cliente 3 15:30 16:30 1:00 Cliente 51 15:54 16:50 0:56
Cliente 4 1531 16:34 1:03 Cliente 52 1554 16:53 0:59
Cliente 5 15:31 16:17 0:46 Cliente 53 1554 16:54 1:00
Cliente 6 15:31 16:22 0:51 Cliente 54 15:54 16:59 1:05
Cliente 7 1531 16:41 1:10 Cliente 55 1554 17:04 1:10
Cliente 8 15:33 16:40 1:07 Cliente 56 1555 17.04 1:09
Cliente 9 15:34 16:32 0:58 Cliente 57 1557 16:47 0:50
Cliente 10 15:34 16:32 0:58 Cliente 58 1557 1651 0:54
Cliente 11 15:35 16:30 0:55 Cliente 59 1557 16:55 0:58
Cliente 12 15:35 16:35 1:00 Cliente 60 1557 16:55 0:58
Cliente 13 15:35 16:39 1:04 Cliente 61 1557 16:47 0:50
Cliente 14 15:37 16:37 1:00 Cliente 62 1557 16:55 0:58
Cliente 15 15:38 16:18 0:40 Cliente 63 1558 16:58 1:00
Cliente 16 15:40 16:26 0:46 Cliente 64 15:59 17:.02 1:03
Cliente 17 15:40 16:40 1:00 Cliente 65 16:00 16:46 0:46
Cliente 18 15:40 16:40 1:00 Cliente 66 16:00 1651 0:51
Cliente 19 1541 16:41 1:00 Cliente 67 16:00 17:10 1:10
Cliente 20 1542 16:55 1:13 Cliente 68 16:00 17.07 1:07
Cliente 21 1543 16:39 0:56 Cliente 69 16:00 16:58 0:58
Cliente 22 15:45 16:40 0:55 Cliente 70 16:00 16:58 0:58
Cliente 23 15:45 16:30 0:45 Cliente 71 16:01 16:56 0:55
Cliente 24 15:45 16:26 0:41 Cliente 72 16:02 17:02 1:00
Cliente 25 15:45 16:52 1:07 Cliente 73 16:03 17.04 1:01
Cliente 26 15:45 16:45 1:00 Cliente 74 16:05 17:06 1:01
Cliente 27 15:46 16:46 1:00 Cliente 75 16:05 17:06 1:01
Cliente 28 15:47 16:47 1:00 Cliente 76 16:05 16:55 0:50
Cliente 29 15:47 16:55 1:08 Cliente 77 16:05 17.03 0:58
Cliente 30 15:47 17:04 1:17 Cliente 78 16:05 17:18 1:13
Cliente 31 1547 16:32 0:45 Cliente 79 16:05 17:05 1:00
Cliente 32 15:47 16:42 0:55 Cliente 80 16:06 17:16 1:10
Cliente 33 1547 16:37 0:50 Cliente 81 16:07 16:52 0:45
Cliente 34 1548 16:32 0:44 Cliente 82 16:07 16:55 0:48
Cliente 35 15:48 16:48 1:00 Cliente 83 16:07 17:02 0:55
Cliente 36 15:48 16:52 1:04 Cliente 84 16:07 17:12 1:05
Cliente 37 1548 16:48 1:00 Cliente 85 16:08 17:08 1:00
Cliente 38 15:48 1703 1:15 Cliente 86 16:08 17:08 1:00
Cliente 39 15:48 16:52 1:04 Cliente 87 16:09 1654 0:45
Cliente 40 1550 16:30 0:40 Cliente 88 16:09 17:04 0:55
Cliente 41 1551 16:48 0:57 Cliente 89 16:09 16:59 0:50
Cliente 42 1551 16:50 0:59 Cliente 90 16:09 16:53 0:44
Cliente 43 1552 1653 1:01 Cliente 91 16:10 17:10 1:00
Cliente 44 1552 16:53 1:01 Cliente 92 16:10 1714 1:04
Cliente 45 1552 1653 1:01 Cliente 93 16:10 17:10 1:00
Cliente 46 1552 17:10 1:18 Cliente 94 16:10 17:00 0:50
Cliente 47 1552 17.07 1:15 Cliente 95 16:10 17:00 0:50
Cliente 48 1553 16551 0:58
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Ficha de Observacion aplicada a los clientes sin tarjeta en la sede principal del Banco

Interbank, Arequipa-2021.

TAMANO DE LA COLA

CLIENTES SIN TARJETA DEL DIA 16 AL 22 DE AGOSTO (11:00 AM A 13:30 PM)

Tiempo de | Tiempo de | Tiempo de Tiempo de | Tiempode | Tiempo de
N2 de clientes | llegada a la | llegada a la |esperaen la | N2 de clientes | llegada a la| llegada ala | esperaen la

cola ventanilla cola cola ventanilla cola
Cliente 1 11:03 11:53 0:50 Cliente 25 12:10 13:14 1:04
Cliente 2 11:04 11:54 0:50 Cliente 26 12:12 13:12 1:00
Cliente 3 11:08 11:48 0:40 Cliente 27 12:13 13:28 1:15
Cliente 4 11:12 12:09 0:57 Cliente 28 12:15 13:19 1:04
Cliente 5 11:12 12:11 0:59 Cliente 29 12:20 13:26 1:06
Cliente 6 11:12 12:13 1:01 Cliente 30 12:20 13:05 0:45
Cliente 7 11:15 12:16 1:01 Cliente 31 12:21 13:06 0:45
Cliente 8 11:21 12:22 1:01 Cliente 32 12:26 13:24 0:58
Cliente 9 11:22 12:40 1:18 Cliente 33 12:28 13:18 0:50
Cliente 10 11:25 12:40 1:15 Cliente 34 12:30 13:26 0:56
Cliente 11 11:25 12:28 1:03 Cliente 35 12:31 13:30 0:59
Cliente 12 11:31 12:29 0:58 Cliente 36 12:33 13:33 1:00
Cliente 13 11:33 12:23 0:50 Cliente 37 12:35 13:40 1:05
Cliente 14 11:34 12:30 0:56 Cliente 38 12:38 13:48 1:10
Cliente 15 11:37 12:36 0:59 Cliente 39 12:38 13:47 1:09
Cliente 16 11:39 12:39 1:00 Cliente 40 12:38 13:28 0:50
Cliente 17 11:39 12:44 1:05 Cliente 41 12:39 13:33 0:54
Cliente 18 11:44 12:54 1:10 Cliente 42 12:40 13:38 0:58
Cliente 19 11:46 12:55 1:09 Cliente 43 12:41 13:31 0:50
Cliente 20 11:50 12:40 0:50 Cliente 44 12:42 13:32 0:50
Cliente 21 11:53 12:47 0:54 Cliente 45 12:42 13:22 0:40
Cliente 22 12:00 12:58 0:58 Cliente 46 12:42 13:39 0:57
Cliente 23 12:00 12:58 0:58 Cliente 47 12:42 13:41 0:59
Cliente 24 12:00 12:45 0:45 Cliente 48 12:43 13:30 0:47
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TAMANO DE LA COLA
CLIENTES SIN TARJETA DEL DIA 16 AL 22 DE AGOSTO (15:30 AM A 17:00 PM)
Tiempo de| Tiempo de | Tiempo de Tiempo de | Tiempo de | Tiempo de
N2 de clientes | llegadaa | llegadaala | esperaen la (N2 de clientes | llegadaala | llegadaala | esperaen la

la cola ventanilla cola cola ventanilla cola
Cliente 1 15:30 16:47 1:17 Cliente 15 15:46 16:47 1:01
Cliente 2 15:33 16:18 0:45 Cliente 16 15:48 16:49 1:01
Cliente 3 15:33 16:28 0:55 Cliente 17 1548 17:06 1:18
Cliente 4 15:33 16:23 0:50 Cliente 18 15:48 17:03 1:15
Cliente 5 15:34 16:18 0:44 Cliente 19 15:50 16:48 0:58
Cliente 6 15:35 16:35 1:00 Cliente 20 1554 16:54 1:00
Cliente 7 15:37 16:41 1:04 Cliente 21 1557 17:.02 1:05
Cliente 8 15:37 16:37 1:00 Cliente 22 16:00 17:10 1:10
Cliente 9 15:37 16:52 1:15 Cliente 23 16:00 17:09 1:09
Cliente 10 15:40 16:44 1:04 Cliente 24 16:04 16:54 0:50
Cliente 11 15:40 16:20 0:40 Cliente 25 16:07 17:.01 0:54
Cliente 12 15:42 16:39 0:57 Cliente 26 16:10 17:.08 0:58
Cliente 13 1543 16:42 0:59 Cliente 27 16:16 17:16 1:00
Cliente 14 1544 16:45 1:01 Cliente 28 16:20 16:58 0:38

TAMANO DE LA COLA

CLIENTES SIN TARJETA DEL DIA 23 AL 29 DE AGOSTO (11:00 AM A 13:30 PM)

Tiempo de | Tiempode | Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de

N de clientes | llegadaala | llegadaala |esperaen la| N2 de clientes | llegadaala | llegadaala | esperaen la
cola ventanilla cola cola ventanilla cola
Cliente 1 11:02 11:47 0:45 Cliente 12 11:33 12:26 0:53
Cliente 2 11:05 12:00 0:55 Cliente 13 11:37 12:36 0:59
Cliente 3 11:08 11:58 0:50 Cliente 14 11:44 12:45 1:01
Cliente 4 11:08 11:52 0:44 Cliente 15 11:45 12:46 1:01
Cliente 5 11:13 12:13 1:00 Cliente 16 11:55 12:56 1:01
Cliente 6 11:14 12:18 1:04 Cliente 17 12:00 13:18 1:18
Cliente 7 11:17 12:17 1:00 Cliente 18 12:15 13:30 1:15
Cliente 8 11:20 12:35 1:15 Cliente 19 12:18 13:21 1:03
Cliente 9 11:23 12:23 1:00 Cliente 20 12:27 13:25 0:58
Cliente 10 11:27 12:27 1:00 Cliente 21 12:35 13:33 0:58
Cliente 11 11:30 12:24 0:54 Cliente 22 12:50 13:32 0:42
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TAMARNO DE LA COLA

CLIENTES SIN TARJETA DEL DIA 23 AL 29 DE AGOSTO (15:30 PM A 17:00 PM)

Tiempo de | Tiempo de | Tiempo de Tiempo de | Tiempo de Tiempo de
N@ de clientes | llegadaala | llegadaala [esperaenla| N2 de clientes | llegadaala | llegadaala | esperaen la

cola ventanilla cola cola ventanilla cola
Cliente 1 1531 16:21 0:50 Cliente 24 16:05 16:55 0:50
Cliente 2 15:32 16:30 0:58 Cliente 25 16:08 16:58 0:50
Cliente 3 15:33 16:33 1:00 Cliente 26 16:10 17:04 0:54
Cliente 4 15:35 16:38 1:03 Cliente 27 16:11 17:09 0:58
Cliente 5 15:35 16:21 0:46 Cliente 28 16:17 17:15 0:58
Cliente 6 15:35 16:26 0:51 Cliente 29 16:17 17:.02 0:45
Cliente 7 15:37 16:47 1:10 Cliente 30 16:19 17:23 1:04
Cliente 8 15:38 16:45 1:07 Cliente 31 16:20 17:20 1:00
Cliente 9 15:40 16:38 0:58 Cliente 32 16:25 17:40 1:15
Cliente 10 15:40 16:38 0:58 Cliente 33 16:27 17:31 1:04
Cliente 11 15:40 16:35 0:55 Cliente 34 16:27 17:33 1:06
Cliente 12 1543 1643 1:00 Cliente 35 16:28 17:13 0:45
Cliente 13 15:44 16:48 1:04 Cliente 36 16:29 17:14 0:45
Cliente 14 15:46 16:31 0:45 Cliente 37 16:30 17:28 0:58
Cliente 15 1547 16:32 0:45 Cliente 38 16:33 17:28 0:55
Cliente 16 1550 16:48 0:58 Cliente 39 16:34 17:34 1:00
Cliente 17 1552 16:42 0:50 Cliente 40 16:37 1741 1:04
Cliente 18 1552 16:48 0:56 Cliente 41 16:38 17:23 0:45
Cliente 19 1555 16554 0:59 Cliente 42 16:38 17:28 0:50
Cliente 20 15:58 16:58 1:00 Cliente 43 16:38 17:36 0:58
Cliente 21 1558 17:03 1:05 Cliente 44 16:39 17:39 1:00
Cliente 22 1558 17:.08 1:10 Cliente 45 16:40 17:43 1:03
Cliente 23 16:00 17:09 1:09 Cliente 46 16:40 17:20 0:40
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