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RESUMEN 

Las entidades financieras, como empresas prestadoras de servicios, saben que además de 

ofrecer diferentes alternativas en sus portafolios de productos y servicios para cada segmento 

del mercado, cobra mucha relevancia la manera como hacen entrega de ellos a los clientes. El 

diseño de las instalaciones, la calidad del personal que está en contacto con los clientes y la 

confortabilidad de estos, son algunos de dichos aspectos. El último de ellos se ve en gran 

medida reflejado en el tiempo transcurrido entre el momento de la solicitud del servicio por 

parte del cliente y aquel en que realmente se lleva acabo de manera efectiva. 

El presente trabajo, que se pretende implementar en la oficina de Banco Interamericano de 

Finanzas, teniendo como objetivo "Determinar de qué manera el nivel de servicio influye en el 

tiempo de espera de las colas del Banbif', para poder realizar una propuesta acorde con el 

problema se realizaron medicines basadas en la contratación de hipótesis con la fórmula Z de 

la que se obtuvo una puntuación de 0.848, con una distribución de 5 dimensiones para dicho 

estudio, asimismo, de la misma manera se realizó además estudios y recolección de datos pre 

y post-test con los que se pudo ir obteniendo los resultados del estudio. 

La metodología con las propuestas establecidas por el autor describe pasado a paso cada una 

de las implementaciones. 

Finalmente se describen conclusiones y recomendaciones que deben ser tomadas en cuenta 

para la aplicación del estudio. 

Palabras clave: 

Nivel de servicio, tiempo de espera, nuevas tecnologías, aspectos operativos, calidad de 

servicio. 
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ABSTRACT 

Financia! institutions, such as service providers know that besides offering different 

alternatives in their portfolio of products and services for each market segment, becomes very 

important how they deliver them to customers. The design of the facilities, the quality of staff 

in contact with customers and comfort of these, are sorne of these aspects. The last one is 

reflected in large measure the time elapsed between the time of the service request by the 

customer and that in which it really is carried out effectively time. 

This work, which is to implement in the office of lnter Finance, aiming "Determining how the 

service level influences the timeout BanBif tails", to make a proposal according to the 

problem-based medicines hiring formula Z hypothesis of a score of 0.848 was obtained, with a 

distribution of 5 dimensions for this study were performed also in the same way further 

studies and data collection was performed pre and post-test with which it could be getting the 

results of the study. 

The proposed methodology established by the author describes each step past 

implementations. 

Finally conclusions and recommendations should be taken into account in the implementation 

of the study are described. 

Keywords: 

Level of service, waiting time, new technologies, operational, quality of service. 
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