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Resumen 

La presente investigación con título “Sistema Web Basado En La Teoría De Colas 

Para La Atención De Los Clientes De La Municipalidad De San Juan De Miraflores”, 

debido a los diversos inconvenientes que se tenían en cuanto al proceso de atención 

al cliente; se formuló el objetivo general de determinar el efecto de un sistema web 

basado en la teoría de colas para la atención de los clientes de la municipalidad de 

san juan de Miraflores. 

La metodología escogida en este caso es SCRUM, debido a la flexibilidad y control 

que demandaba el desarrollo del producto de software. 

El enfoque de la investigación es cuantitativo, de tipo de investigación aplicado, de 

diseño preexperimental. La población del primer indicador, fue de 2820 atenciones, 

de la cual se tomó como muestra 338 atenciones. Para el segundo indicador se tuvo 

como población a las atenciones realizadas en Caja durante un mes. Para ambos 

indicadores se empleó el fichaje como técnica de recolección de datos y ficha de 

registro como instrumento, del cual se constató tanto la validez como la 

confiabilidad. 

Con la implementación del Sistemas Web basado en la teoría de colas se logró un 

incremento de la eficiencia del servicio relativo al tiempo en un 37.44%; asimismo 

se logró un incremento en el control de la prioridad de atención en un 14.14%. Con 

los resultados obtenidos se concluyó que el Sistema web basado en la teoría de 

colas tiene un efecto positivo en la atención de los clientes de la Municipalidad De 

San Juan De Miraflores. 

 

Palabras clave: Sistema Web, Teoría de colas, SCRUM, Líneas de espera, 

Atención al cliente 
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Abstract 

The present investigation with the title "Web System Based on the Theory of Queues 

for the Attention of the Clients of the Municipality of San Juan de Miraflores", due to 

the diverse inconveniences that were had as far as the process of attention to the 

client; the general objective was formulated to determine the influence of a web 

system based on the theory of queues for the attention of the clients of the 

municipality of San Juan de Miraflores. 

The methodology chosen in this case is SCRUM, due to the flexibility and control 

demanded by the development of the software product. 

The focus of the research is quantitative, applied research, pre-experimental design. 

The population of the first indicator was 2820 people, from which 338 people were 

taken as sample. For the second indicator, the population was the people who 

received care at the cash desk during one month. For both indicators, data collection 

technique was used, and the registration card was used as an instrument, whose 

validity and reliability were verified. 

With the implementation of the Web System based on the queuing theory, an 

increase in the efficiency of the service relative to time of 37.44% was achieved; 

likewise, an increase in the control of the priority of attention of 14.14% was 

achieved. With the results obtained it was concluded that the Web System based on 

the queue theory has a positive effect on the attention of the clients of the 

Municipality of San Juan De Miraflores. 

 

Keywords: Web system, Queue theory, SCRUM, Waiting Lines, Customer Service 

 

 

 

 

 

 

  


