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RESUMEN
El objetivo fue determinar la linea de espera que se relaciona con el nivel de
satisfaccion de los transportistas en el despacho de combustible diésel b-5 en la
empresa terminales del Peru en el distrito de Chimbote, afio 2016. Se identificé el
diagnostico, la tasa de arribos y la tasa de servicio de los vehiculos cisternas, el
disefio de la investigacion es pre experimental de tipo descriptivo, La ley de
Pareto direccioné el diagnoéstico, se obtuvo como resultado que 11 cisternas de
combustible diésel b-5, refleja el 279 unidades de rotacion de vehiculos en la cola
de espera, que representa el 80% de venta total en una semana, se calcul6 la
tasa de arribo y la tasa de servicio mediante la recoleccion de datos en una
semana de la fecha 08/05/2017 al 13/05/2017, en la cual se tomaron los
promedios de tiempos de arribos y tiempo de servicio de 354 vehiculos. Los
programas utilizados fueron WinQSB, XlStat, Excel, IBM SPSS. El total del tiempo
en la atencion del combustible diésel b-5 era 84 min, una vez resuelto e incluida la
informacion de la tasa de arribo y la tasa de servicio en el Queuing Analysis, en la
cual se procedi6 a correrlo utilizando el software winQSB se obtuvo como
resultado 17.76 min lo que representa una disminucion del 80% esto es
representativo 66.43 min. Las mejoras antes mencionadas afectan de manera
positiva a la expectativa ya que de esta manera los clientes tendrian una mejor
satisfaccion con una alta expectativa en el servicio del tiempo de espera en las
colas y por lo tanto se llega a la conclusion que al disminuir el tiempo de espera
se ha mejorado la calidad del servicio. Seguln el coeficiente de determinacién R*=

20% indica una correlacion positiva casi nula sobre la satisfaccion de cliente.

Palabras clave: Linea de espera, Tasa de arribo, Tasa de servicio, Expectativa,

Calidad de servicio.
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ABSTRACT

The objective was to determine the waiting line that is related to the level of
satisfaction of the carriers in the dispatch of diesel fuel b-5 in the company
terminals of Peru in the district of Chimbote, year 2016. The diagnosis was
identified, the rate Of arrivals and the service rate of tank vehicles, the research
design is pre-experimental descriptive type, Pareto law addressed the diagnosis,
we obtained as a result that 11 diesel fuel tanks b-5, reflects the 279 Vehicle
rotation in the queue, which represents 80% of total sales in one week, was
calculated the arrival rate and service rate by collecting data in a week of
08/05/2017 to 13 /05/2017, in which the averages of arrival times and service time
of 354 vehicles were taken. The programs used were WinQSB, XlIStat, Excel, IBM
SPSS. The total time in the diesel fuel care b-5 was 84 min, once it was solved
and included the information of the rate of arrival and the rate of service in the
Queuing Analysis, in which it was proceeded to run it using the software winQSB
Was obtained as a result 17.76 min which represents a decrease of 80% this is
representative 66.43 min. The aforementioned improvements positively affect the
expectation since this way the customers would have a better satisfaction with a
high expectation in the service of the waiting time in the queues and therefore it is
reached to the conclusion that as the time decreases the quality of the service has
been improved. According to the coefficient of determination R? = 20% indicates a

positive correlation almost null on customer satisfaction.

Keywords: Waiting line, Arrival rate, Service fee, Expectation, Quality of service.
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