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PRESENTACION

Sefiores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada “APLICACION DE LA
TEORIA DE COLAS PARA DISMINUIR EL TIEMPO DE ATENCION DE LOS CLIENTES
EN LA ENTIDAD FINANCIERA OH CHIMBOTE-PERU”, en cumplimiento del Reglamento
de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Titulo Profesional de

Ingeniero Industrial.

Los contenidos que se desarrollan son:

VI.

Introduccioén: En esta parte se hace una revision panordmica sobre el tema en el cual se
plantea la situacion problemética y la intencionalidad del proyecto de investigacion
manifiesta en los objetivos. En el marco tedrico se narran los antecedentes y las teorias
que lo sustentan.

Método: En esta parte se precisa el tipo de investigacion, disefio, variables y su
Operacionalizacion, se precisan los métodos y técnicas de obtencion de datos, se define
la poblacién y se determina la muestra. Por Gltimo, se sefiala el tipo de analisis de los
datos.

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

gréaficos y tablas donde se sistematizaron los datos obtenidos de la investigacion.

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

respectiva confrontacion con todos los antecedentes.

Conclusiones: Se sintetizan los resultados y se formulan a manera de respuestas a los
problemas planteados en la introduccion.

Recomendaciones: Emergen de las discusiones del estudio. Estan orientados a las

autoridades del sector y a los investigadores.

Referencias bibliograficas: contiene la lista de todas las citaciones contenidas en el cuerpo
de la tesis. Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion y que esta investigacion

se ajuste a las exigencias establecidas por la Universidad.

Los Autores

Vi
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo aplicar la teoria de colas para disminuir el
tiempo de atencion de los clientes en la entidad Financiera Oh Chimbote. Respecto a la
metodologia de investigacion, emple6 un disefio pre experimental, con una poblacion de
1476 clientes; de los cuales, se seleccion6 una muestra de 305 clientes utilizando un
meétodo probabilistico. Para la recoleccion y anélisis de datos, se utilizaron instrumentos
como la ficha bibliogréfica, el cuestionario, diagrama de Pareto, diagrama de causa y
efecto; de la misma manera, software como Wingsb, Minitab 18 y SPSS 25. Entre los
resultados mas relevantes, se puede mencionar que 194 clientes presentaron quejas por
un descontento con la atencién recibida, y como causa raiz de dicho descontento, se pudo
identificar a los tiempos de espera. Por ello se aplico un cuestionario, pudiendo obtener
como resultado que el 58.36% de los encuestados califico a los tiempos de espera como
ineficientes. En relacion a los tiempos del sistema, se establecio que los tiempos entre
llegada seguian un comportamiento exponencial y los tiempos de servicio una
distribucién normal. Posteriormente, se determiné que el sistema tenia una utilizacion de
72%, un tiempo de espera de 0,12 horas y una probabilidad de encontrar el sistema
ocupado del 45%. Luego, se examind 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 aplicacion de la teoria de colas disminuyd el tiempo de atencion

de los clientes en la entidad Financiera Oh Chimbote.

Palabras clave: teoria de colas, tiempos de atencidn, financiera, Wingsb
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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
Wingsb, 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, Wingsb

Xii



Anexo 21: Acta de aprobacion de originalidad de tesis.

UNIVERSIDAD Fecha : 31-03-2017
CESAR VALLEJO DE TESIS

R UCV Cédigo : FO4-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | version : 07

Pagina : 1de 41

ACTA N° 306 - 0 - 2018 - EIl/UCV-CH

Yo, Lourdes J. Esquivel Paredes, docente de la Facultad de Ingenieria y Escuela Profesional de
Ingenieria Industrial de la Universidad César Vallejo filial Chimbote, revisor de la tesis titulada
“APLICACION DE LA TEORIA DE COLAS PARA DISMINUIR EL TIEMPO DE ATENCION A LOS CLIENTES
EN LA FINANCIERA OH. CHIMBOTE-2018", de los estudiantes QUEREVALU CIEZA ANA BELEN /
BARROS SANCHEZ JACOB ARFAET, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 18%
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizd dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para el uso de
citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Chimbote, 30 de noviembre del 2018

it

Mg. LOMJ. Esquivel Paredes
DNI: 41194263

T e Rep}e;enfcnfe'die la Direccion /-
Elabord x . Revisd | Vicerrectorado de Investigaciéon | Aprobd Rectorado
Investigacion y Calidad

131



