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PRESENTACIÓN 

 

Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada “APLICACIÓN DE LA 

TEORÍA DE COLAS PARA DISMINUIR EL TIEMPO DE ATENCIÓN DE LOS CLIENTES 

EN LA ENTIDAD FINANCIERA OH CHIMBOTE-PERÚ”, en cumplimiento del Reglamento 

de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Título Profesional de 

Ingeniero Industrial.  

Los contenidos que se desarrollan son: 

 

I. Introducción: En esta parte se hace una revisión panorámica sobre el tema en el cual se 

plantea la situación problemática y la intencionalidad del proyecto de investigación 

manifiesta en los objetivos. En el marco teórico se narran los antecedentes y las teorías 

que lo sustentan. 

II. Método: En esta parte se precisa el tipo de investigación, diseño, variables y su 

Operacionalización, se precisan los métodos y técnicas de obtención de datos, se define 

la población y se determina la muestra. Por último, se señala el tipo de análisis de los 

datos. 

III. Resultados: Se presentan de acuerdo a los objetivos propuestos, para ello se utilizaron 

gráficos y tablas donde se sistematizaron los datos obtenidos de la investigación. 

IV. Discusión: Se comparan los datos obtenidos por otros investigadores y se hace la 

respectiva confrontación con todos los antecedentes. 

V. Conclusiones: Se sintetizan los resultados y se formulan a manera de respuestas a los 

problemas planteados en la introducción. 

VI. Recomendaciones: Emergen de las discusiones del estudio. Están orientados a las 

autoridades del sector y a los investigadores. 

 

Referencias bibliográficas: contiene la lista de todas las citaciones contenidas en el cuerpo  

de la tesis. Esperando cumplir con los requisitos de aprobación y que esta investigación 

se ajuste a las exigencias establecidas por la Universidad.  

 

 

Los Autores  
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RESUMEN 

La presente investigación tuvo por objetivo aplicar la teoría de colas para disminuir el 

tiempo de atención de los clientes en la entidad Financiera Oh Chimbote. Respecto a la 

metodología de investigación, empleó un diseño pre experimental, con una población de 

1476 clientes; de los cuales, se seleccionó una muestra de 305 clientes utilizando un 

método probabilístico. Para la recolección y análisis de datos, se utilizaron instrumentos 

como la ficha bibliográfica, el cuestionario, diagrama de Pareto, diagrama de causa y 

efecto; de la misma manera, software como Winqsb, Minitab 18 y SPSS 25. Entre los 

resultados más relevantes, se puede mencionar que 194 clientes presentaron quejas por 

un descontento con la atención recibida, y como causa raíz de dicho descontento, se pudo 

identificar a los tiempos de espera. Por ello se aplicó un cuestionario, pudiendo obtener 

como resultado que el 58.36% de los encuestados calificó a los tiempos de espera como 

ineficientes. En relación a los tiempos del sistema, se estableció que los tiempos entre 

llegada seguían un comportamiento exponencial y los tiempos de servicio una 

distribución normal. Posteriormente, se determinó que el sistema tenía una utilización de 

72%, un tiempo de espera de 0,12 horas y una probabilidad de encontrar el sistema 

ocupado del 45%. Luego, se examinó el incremento a 5 servidores pudiendo observar una 

mejora significativa en los tiempos de espera pasando de 0.12 a 0.06 horas. Finalmente, 

se pudo concluir que la aplicación de la teoría de colas disminuyó el tiempo de atención 

de los clientes en la entidad Financiera Oh Chimbote. 

 

Palabras clave: teoría de colas, tiempos de atención, financiera, Winqsb 
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ABSTRACT 

The following research project had as main objective to apply the queuing theory to 

reduce the customer service time at Financial Institution Oh Chimbote. Regarding the 

research methodology, it used a pre-experimental design with a population of 1476 

clients; selecting a sample of 305 clients using a probabilistic method. For the data 

collection and analysis, it was used instruments such as the bibliographic record, the 

questionnaire, Pareto diagram, cause and effect diagram; as well as software such as 

Winqsb, Minitab 18 and SPSS 25. Among the most relevant results, it can be mentioned 

that 194 clients presented complaints of dissatisfaction with the care received, and as a 

root cause of this discontent, it was possible to identify the timeouts. For this reason, a 

questionnaire was applied, with the result that 58.36% of respondents rated waiting times 

as inefficient. In relation to the system times, it was established that the times between 

arrival followed an exponential behavior and the service times a normal distribution. 

Subsequently, it was determined that the system had a utilization of 72%, a waiting time 

of 0.12 hours and a probability of finding the occupied system of 45%. Then, it was 

examined the increase to 5 servers, being able to observe a significant improvement in 

the waiting times going from 0.12 to 0.06 hours. Finally, it was possible to conclude that 

the application of the queuing theory decreased the customer service time in the financial 

institution Oh Chimbote. 

 

Keywords: queuing theory, attention times, financial, Winqsb 
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