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Presentación 

 

 

 

Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada: 

―Aplicación de la teoría de colas para mejorar la productividad de atención 

en ventanilla visitante en la agencia BCP -Palao, Lima 2017‖. Con la finalidad 

de demostrar la importancia que tiene la aplicación de la teoría de colas en el 

aumento de la productividad y cuyo objetivo es mejorar la productividad de 

atencional cliente en ventanilla. 

 

Los resultados que se han obtenido durante el proceso de investigación 

representan, a parte de un modesto esfuerzo, evidencias donde se han verificado 

que la teoría de colas tiene una gran influencia al momento de gestionar un 

proyecto. 

    

 

Esperando cumplir con los requisitos de aprobación.  

 

 

 

 

 

 

 

Almendra de Los Ángeles Barrientos Quispe 
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Resumen 

 

 

La presente investigación científica se elaboró con el fin de poder determinar 

como la aplicación de la teoría de colas mejora la productividad de atención al 

cliente en ventanilla en la agencia BCP sede Palao .Se ha considerado en este 

caso una muestra del número de clientes atendidos del 17 de julio al 18 de agosto 

del 2017 y después de la aplicación de la teoría de colas del 18 de septiembre al 

18 de octubre del 2017 en los horarios de 9:30 am - 2:30 pm de lunes a sábado, 

de los que se ha recogido fichas de observación que se utilizarán para registrar la 

cantidad de clientes en espera, tiempos de llegada, tiempo de atención, cantidad 

de personas atendidas entre otros. Para ello y según su propósito, el diseño 

experimental con un modelo pre-experimental. Según su enfoque es cuantitativa 

ya que usamos los datos obtenidos de la muestra para responder a las preguntas 

de investigación y probar las hipótesis establecidas previamente, para el cual se 

han validado los instrumentos por juicio de expertos y y para determinar la 

muestra, se empleó de la estadística el método no probabilístico por 

conveniencia, ya que se tomó los clientes atendidos del 17 de julio al 18 de 

agosto del 2017 y después de la aplicación de la teoría de colas del 18 de 

septiembre al 18 de octubre del 2017 .Se tomó los tiempos de atención y espera 

en cola. 

 

La investigación permitió concluir que hubo un aumento tanto en la eficiencia 

como en la eficacia de un 8% y en la productividad un aumento de 15 %. 
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Abstract 

 

 

The present scientific research is adapted to the purpose of determining how the 

application of the theory of queues improves the productivity of customer service 

at the window in the agency BCP Palau headquarters. In this case, a sample of 

the number of clients served from July 17 to August 18, 2017 and after the 

application of the theory of queues from September 18 to October 18, 2017 at the 

time of 9 was considered: 30 a.m. - 2:30 p.m. from Monday to Saturday, from 

which observation forms have been collected that are used to record the number 

of clients waiting, attention times, attention time, number of people attended, 

among others. The research used for its purpose, the experimental design with a 

pre-experimental model. The research approach is the quantitative one that 

already has the use of the sample data to answer the research questions and test 

the previously established characteristics, for which the instruments have been 

validated by expert judgment and to determine the sample, the non-probabilistic 

convenience method was used, which was taken by the clients served from July 

17 to August 18, 2017 and after the application of the queuing theory from 

September 18 to October 18, 2017. The Attention times and waiting in line. 

 

The investigation made it possible to conclude that there was an increase in 

productivity as well as in efficiency of 8% and in productivity an increase of 15%. 
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