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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar como la teoria
de colas disminuye el tiempo de atencion del usuario interno de la entidad financiera
Mibanco S.A, el tipo de investigacion fue aplicada, el cual tuvo un tiempo de 12

semanas para el levantamiento de los datos para la investigacion.

Con la teoria de colas se logré reducir el tiempo de las atenciones ya que con el
diagrama de Ishikawa, Pareto y la toma de tiempos en el pre test se llegb a observar
la casuistica por la que mas llaman los usuarios, esta fue por cambio de contrasefia
y desbloqueos de cuenta, de esta manera se llegd a implementar una herramienta
llamada password reset, la cual con ayuda de manuales y orientaciones en linea
ayudo a disminuir las llamadas y el tiempo de la misma, se realizaron
capacitaciones a toda el &rea para una correcta ejecucion, la ficha de recoleccion
de datos del antes y después de la aplicacion fueron llevados al programa
estadistico SPSS version 25, donde nos dejo evidenciar que hubo una significativa
reduccion del tiempo, de esta manera rechaza la hipo6tesis nula y acepta la hipétesis
alterna, cabe resaltar que los instrumentos de recoleccién fueron aceptos y
firmados por tres expertos del rubro y para la confiablidad de los datos se usoé la

prueba de normalidad.

Los datos recolectados nos brindaron el promedio de atencién del antes y después,
donde se puede apreciar que en el pre test se obtuvo un promedio de 40 min por
atencion mientras que en el post 19min, en lo cual Se concluye mencionando que
la teoria de colas ayudo a disminuir significativamente el tiempo de atencion de los

usuarios internos de la entidad financiera Mibanco.

Palabras clave: Teoria de colas , password reset, tiempos de espera y entidad

financiera.



ABSTRACT

The objective of this research work is to determine how the queue theory decreases
the attention time of the internal user of the financial entity Mibanco SA, the type of
research was applied, which had a time of 12 weeks for the data collection for
research.

With the queue theory, it was possible to reduce the time of the attentions since with
the Ishikawa, Pareto diagram and the taking of times in the pre-test, it was possible
to observe the casuistry that users call the most, this was by change of password
and account unlocks, in this way a tool called password reset was implemented,
which with the help of manuals and online guidance helped to reduce calls and the
time of the same, training was carried out to the entire area for a Correct execution,
the data collection form before and after the application were taken to the statistical
program SPSS version 25, where it allowed us to show that there was a significant
reduction in time, thus rejecting the null hypothesis and accepting the alternative
hypothesis, It should be noted that the collection instruments were accepted and
signed by three experts in the field and for the reliability of the data the normality

test was used.

The data collected gave us the average before and after attention, where it can be
seen that in the pre-test an average of 40 min per attention was obtained while in
the post 19 min, in which it is concluded by mentioning that the theory of queues |
help to significantly reduce the attention time of the internal users of the financial

entity Mibanco.

Keywords: Theory of queues, password reset, waiting times and financial institution.



INTRODUCCION

Desde épocas antiguas cuando empezé el comercio en distintas ciudades del
mundo ya existian demoras en las atenciones las cuales generaban inmensas colas,

ya que no se abastecian con su personal o influian distintos factores.

Los tiempos de espera en las inmensas colas generaban incomodidad en los
clientes, estas se analizan constantemente con la teoria de colas en distintas
situaciones y lugares tales como, hospitales, bancos, peajes y en mercados
(Editorial vértice 2007, p.103).

En el &mbito internacional mencionamos a Stone (2012), donde resalté la influencia
de la teoria de colas para mitigar los tiempos de espera en grandes eventos, ya que
este aplico dicha herramienta en Orlando Florida, reduciendo 9 minutos, mejorando

la hospitalidad y confiabilidad.

En el medio nacional, se dio a conocer que a inicios del afio 2010 y casi finalizando
el 2015 la SUNAT se saturo debido al incremento de centros de servicios, por ello
se implementé la teoria de colas con la cual se redujo los tiempos de espera a 15

min donde los aportantes fueron atendidos en un tiempo optimo (El comercio 2015).

A nivel local, La indiferencia que presentaron las entidades financiares con respecto
a las largas colas en sus distintas sedes por diversas operaciones como; prestamos
por campafia, pago de cuotas, pagos de servicios y envios al extranjero generan
infinitas colas, esto se debe a la falta de organizacién y mal planteamiento, ya que

por cada operacion deberia haber una caja (Falla, 2016).

Una de las divisiones mas afectadas fue la del sector salud, sobre todo en
hospitales nacionales, un estudio realizado por el INEI revela los tiempos que tiene

gue esperar los pacientes para su cita.

Mencs de 16 minuos 1,7

De 16 a 30 minutos | 229

De 31 a 45 minutos 8.1

D 46 minuics a mas | 57,3

Figura 1. Tiempos de espera del usuario por consulta

Fuente: INEI



La financiera Mibanco S.A.C con RUC 20382036655, sucursal principal ubicada en
surquillo, de la Provincia de Lima, Es un banco en constante crecimiento que si bien
es cierto empez6 como Edyficar, pero tuvo que adaptarse a los cambios y tomo una
nueva imagen que le ayudo a poder posicionarse dentro del mercado, Esta entidad
se dedica a brindar préstamos a pequefias y micro empresas y sobre todo asesorias

para que sus negocios puedan crecer y sepan invertir su dinero.

En la presente investigacion se notaron muchas falencias en los sistemas de
atencion a los usuarios internos del banco, dado que, diariamente se tenian muchas
llamadas y correos solicitando distintas atenciones, las cuales generaban muchas
colas en las llamadas y correos durante el dia y esto originaba incomodidad entre
los usuarios por que necesitaban una atencion rapida y precisa, dichos problemas

se mostraran a continuacion en la figura 2.

Personal Gestion Equipos
Falta de personal Mala orgamzaclén\ Equipos annguos\
\ N\ \
Falta de N\ Detnora en % Faltade 3\

capacitacion solucion actualizacion

Extensas colas
/ / para las

alta de control de ;f Licencias vencidas / Demora en / Lt
calidad derivacion ‘
.I‘f‘ .fj‘ H'r
.ff -"f J’fi
Ausencia de / Aplicaciones / Demora en /
supervision .:f antiguas .rf atencion ’rf
/ / /
H’f f)f .//
Meétodo Sistema Servicio

Figura 2. Diagrama de Ishikawa de la empresa Mibanco SA

Fuente: Elaboracion propia

Es preciso mencionar que, si la financiera no adopta ciertas medidas para brindar

solucion a estos requerimientos se perderian clientes y sobre todo la confiabilidad



de las atenciones en las agencias, la cual afectaria en la reputacion y prestigio de
esta, muy aparte de que se puede perder mucho econémicamente, por ende, se
decidi6 trabajar con una de las herramientas de la ingenieria industrial la cual es

la teoria de colas como posible solucion.

Para el desarrollo de la investigacion se formulo el siguiente problema general: ¢ En
qué medida la aplicacion de la teoria de colas reduce el tiempo de atencién del
usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021? y por consiguiente los
problemas especificos ¢ En qué medida la aplicacion de la teoria de colas reduce
el tiempo de servicio del usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 20217
y ¢En qué medida la aplicacion de la teoria de colas reduce el tiempo en cola del
usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 20217

La presente investigacion se basa en lo tedrico, practico y metodoldgico, en lo cual
con el apoyo de los antecedentes de distintas fuentes, base de datos en distintos
idiomas y autores nos sirven como guia para este trabajo, con respecto a lo practico
se tomo en cuenta la situacion que vive el area de accesos y soporte de la financiera
en relacion al tiempo de espera de los usuarios; por ultimo en lo metodoldgico se
estiman las variables de la teoria de colas y se determina la reduccion de tiempos

de espera.

Se propuso como objetivo general determinar en qué medida la aplicacion de la
teoria de colas reduce el tiempo de atencion del usuario interno de la entidad
financiera Mibanco S.A 2021 , mientras que los objetivos especificos implican: O1;
Determinar en qué medida la aplicacion de la teoria de colas reduce el tiempo de
servicio del usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021 y O2;
Determinar en qué medida la aplicacion de la teoria de colas reduce el tiempo en
cola del usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.

También se determiné como hipotesis general: La aplicacion de la teoria de colas
reducen significativamente el tiempo de atencion del usuario interno de la entidad
financiera Mibanco S.A 2021y como hipoétesis especificas: hl; La aplicacién de la
teoria de colas reducen significativamente el tiempo de servicio del usuario interno

de la entidad financiera Mibanco S.A 2021 y h2; La aplicacion de la teoria de colas



reducen significativamente el tiempo en cola del usuario interno de la entidad
financiera Mibanco S.A 2021

MARCO TEORICO

La tesis de TORRES, Laura (2020), titulada “Aplicacion de la teoria de colas en una
central de servicios asistenciales para minimizar el tiempo de espera de los clientes
en linea” con el fin de obtener el titulo de ingeniero industrial de la Universidad
Catdlica de Colombia, cuyo objetivo principal es plantear y emplear métodos para
distinguir la conducta y rendimiento de la teoria de colas en la sede principal de
servicios generales. La intencidén de esta practica fue disminuir la cifra de clientes
desatendidos y la duracién de espera en atencion a la clientela, del mismo modo
destinar el procedimiento humano de manera eficaz, se realizé una evaluacion de
la nueva muestra empleada en la sede principal de servicios; también se analizo el
namero de atenciones, las llamadas de temporada, los momentos de continuidad,
el tanto por ciento de llamadas abandonadas, la duracion de estancia y el tiempo
de la linea. Con el fundamento de los efectos, se observé la pesquisa para concluir
y se ejecutd un diagrama de flujo del proceso.

En efecto para completar el descubrimiento de la inicial resultada, por consiguiente,
se examinaron los antecedentes por medio de un patron estadistico de teoria de
colas M/M/S, con el objetivo de recopilar datos al igual que el divisor de aplicacién
del sistema, cantidad de clientes en fila, valoracion de arribo y valoracién de
prestacion. De manera que el plan de aumento reveld el efecto indudable sobre
todo en los factores de estudio aminoraron el largo de la cola ademas de la duraciéon
que la clientela demora para concluir en aceptar la prestacion, e incrementd de

modo importante la suficiencia del sistema para aceptar llamadas.

La tesis de ATTAKORA, Albert (2015), en su tesis titulada “Analysis of waiting lines
at electricity company of ghana (ECG) pay point centre using queuing theory: a
case study of ECG, Dichemso branch” con el fin de obtener el grado de M.S.C
Matematicas Industriales de Kwame Nkrumah University of Science and
Technology, realizé esta investigacién con el fin de aplicar la teoria de colas. La

cola M/ M/ N, se utilizé el modelo para analizar las lineas de espera en el Punto



de Pago del Cliente de Crédito Centro (CCPC) y Centro de Punto de Pago del
Cliente Prepago (PCPC) de la Electricidad Company of Ghana (ECG) en Dichemso-
branch. El propdsito fue encontrar la cifra promedio de clientela esperando en aquel
momento la cola dentro del procedimiento, el promedio de demora en la cola y el
sistema en los puntos de pago, ademas de otras medidas de desempefio que

también se encontro el sistema de colas.

Por este motivo se emplearon unas hojas de célculo de Excel para resumir y
analizar los documentos recopilados en los puntos de pago. El nUmero de clientes
gue llegd a la CCPC resulté ser mayor que el niumero de clientes que lleg6 al PCPC.
Se encontré que CCPC estaba mas ocupado que PCPC. La media del factor de
utilizacion en CCPC y PCPC fue 92,82% y 88,67%, respectivamente. Se encontro
gue el promedio de valoracion de llegada y la valoracion de prestacion en el CCPC
era 0,7500 y 0,8458 respectivamente. El promedio de valoracién de llegada y

valoracion de prestacion en el PCPC result6 ser 0,7133 y 0,7685 respectivamente.

A continuacion, presentamos a WON, Kyoung, MIN, Seong, MOON, Young y UK,
Young (2017), su investigacion titulada “Application of Queueing Theory to the
Analysis of Changes in Outpatients' Waiting Times in Hospitals Introducing EMR”,
esta investigacion utilizé la teoria de las colas para analizar la variacion en la
duracion de demora en la hospitalizacién pre y post de la incorporacion en los
sistemas de registros médicos electronicos (EMR). Se enfocaron en el dibujo
exacto de dos parametros fundamentales para el andlisis de colas, tasa de llegada
(A) y tasa de servicio (u), desde datos digitales para aplicar dicha teoria al estudio
del periodo de estancia de los pacientes hospitalizados.



Tabla 1. Simbolos para el modelo de colay el célculo en el modeloM/ M/ 1

. Calculation in
Symbol Definition

M/M/1 model
n Number of customers in a system
A Average arrival rate (e.g., number of
arrivals per hour)
U Average service rate per server (e.g.,
1/average service time)
p Operation rate A
P=u
W, Average waiting time in a queue we_P_
i)
W, Average entire time in a system W = L
s ‘Ll = A
L, Average number of customers in a [ = _pA
queue T u-A
I Average number of customers in a o A
system T u-2

Fuente: Healthcare Informatics Research

Usaron los tiempos de recepcién de pacientes ambulatorios y los tiempos de
finalizaciébn de la consulta para calcular las tarifas de llegada y servicio,
respectivamente. Aplicando esta teoria, lograron calcular la duracién de estancia
excluyendo valores distorsionados de los datos digitales y los factores de distorsion,
como la llegada antes del horario de apertura del hospital, que ocurre con
frecuencia en la etapa inicial de un sistema de colas. Examinaron la variaciéon en la
duracion de estancia de los pacientes hospitalizados pre y post a la incorporacion
de la RME utilizando la metodologia propuesta en este articulo, y encontraron que
la duracién de estancia de los pacientes hospitalizados disminuye posteriormente
a la incorporacion de la RME. Concretamente, la duracion de estancia de los
pacientes hospitalizados que provienen de centros publicos ha disminuido en tasas
gue oscilan entre el 44% y el 78%. Como resultados verificaron que la introduccién
de EMR contribuy6é al aumento de las prestaciones al paciente, a aminorar el
periodo de estancia y ademas incrementar la eficiencia. También se espera que
nuestra metodologia o su expansion puedan contribuir a la mejora del servicio
hospitalario al ayudar a la identificacion y resolucién de cuellos de botella en el

proceso de consulta ambulatoria.



A nivel nacional

La tesista ARRIBASPLATA, Deysi (2016), en su tesis “Influencia de un sistema de
simulacion aplicando la teoria de colas en el area de consultorias externas en el
hospital regional de Cajamarca para reducir tiempos de atencién” con el fin de
lograr el titulo de ingeniero industrial de la Universidad de Cajamarca, considerando
como problema principal la duracién de permanencia, tuvo como finalidad principal
emplear la teoria de colas para aminorar la duracion de atenciones en el area de
asesorias externas, usaron de manera inicial instrumentos de simulacion como
hojas de calculo y Promodel, cuyo estudio esta basado en la recopilacion de
periodos a partir de la investigacion directa , ademas se llevaron a cabo encuestas
alos trabajadores y a las personas que se presentan al area de asesorias externas,
para asi establecer el nivel de complacencia pre y post a la mejora planteada.
Obtuvieron como respuesta el incremento de ser posible y realizable, puesto que
se procuré incrementar los medios y se consiguio incrementar en 94% la actividad
de prestacion del servicio. Por otro lado, el estudio del costo a favor obtuvo que por
1 nuevo sol invertido se lograra una ganancia 1.25 soles, los autores recomiendan
a las proximas investigaciones que investiguen el procedimiento, analicen en cémo
agilizar la busqueda al momento encontrar los historiales clinicos y asi sean mas
rapidos de hallar y se apresure el sistema.

El tesista SEVILLA, César (2016), titulada “Mejora del nivel de servicio en la
atencion presencial en una empresa de telecomunicaciones empleando simulacion
de eventos discretos”, cuyo fin fue lograr el titulo Ingeniero Industrial de la
Universidad Catodlica del Peru, tuvo como finalidad emplear un patrén de apariencia
que acceda a perfeccionar el desarrollo de atencién mediante el decrecimiento de
del momento de espera; ya que su ingreso aporté en el mercado su promedio diario
de llegadas incrementd a 20000 en nivel estatal, que retornan desempefiando
diferentes operaciones ya sean quejas, renovaciones de equipo, lineas adicionales,
atencion de anulacion de lineas, cambios de numero, actualizacion de informacion,
requiere un periodo de tiempo para presentar los productos al comprador e indicar
las ventajas, esto provocé que en el establecimiento exista un incremento de tiempo
de espera, inclusive en algunas ocasiones se ha comprobado largas colas a
exteriores. Los establecimientos de atencion al cliente que cuentan con

multiservicios son los mas perjudicados porque atienden a la clientela postpago -



prepago, telefonia fija (hogar), internet (fijo e inalambrico) y TV cable, el lapso de
espera es un aproximado de 12 minutos, que esta por encima en comparacion
exactamente a atencion por servicios postpago. Utilizaron el instrumento de
simulacion, por un lado, se explico la idea de apariencia de acontecimientos
juiciosos y en definitiva concluyeron que su método de ordenador de filas debe ser
cambiado para asi dar precedencia en campos a los cuales no se les otorga
suficiente atencién por su significado hacia la compafiia, pero que en tamafio figura
el 55%. De modo que al conservar el nivel en los servicios y poseer criterio de
desarrollo, donde el autor recomienda que, si mejora la oferta y se pone en efecto,
la duracion promedio de espera se aminora a 4 minutos por cada 2 clientes
aproximadamente y se obtendria por consiguiente un incremento en los ingresos
de la compaifiia.

La tesis de Brown, Johnny (2018), en su tesis titulada “El tiempo de espera y su
relacion en la satisfaccion de los usuarios del puesto de Salud Villa del Sol —
Chosica”, cuyo fin de lograr el grado académico de Maestro en Gestién de los
Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo, cuya finalidad principal fue
distinguir la conexion de la duracion de espera y complacencia de los clientes en el
centro de salud, se realizé indagaciones de la duracion de espera y satisfaccion del
cliente para asi poder comprender en absoluto la verdad de métodos que se
conducen durante la atencion externa, utilizaron como técnica la recoleccion de
datos y cuestionario sobre la satisfaccion del cliente teniendo como resultado
observacion directa en la investigacion. Trabajaron para manifestar un objetivo,
direccionar la mejora en relacion a la duracién de espera asociados con el gusto
del cliente en su visita al espacio de salud. El autor recomendé que logren efectuar
andlisis de contraste entre los diferentes consultorios que integran las Micro
cadenas de salud, para abarcar y conseguir resultados mas precisos de acuerdo al
momento del quiebre frecuente.

La tesis de GONZALEZ, Carlos (2018), en su tesis titulada “Aplicacion de la teoria
de colas para reducir los tiempos de espera de atencion de los pacientes en
consulta externa del centro médico MINSA en la ciudad de Talara”, cuyo fin de
obtener el titulo de Ingeniero Industrial de la Universidad César Vallejo, tuvo como
finalidad principal determinar en qué medida la aplicacion de la teoria de colas

disminuye el momento de espera en la consulta externa de los pacientes del centro



meédico. Su disefio de investigacion fue aplicada, explicativa, transversal y disefio
pre-experimental, los habitantes y muestra fue constituida por 2 mil pacientes de
consulta externa sosteniendo como modelo 322 pacientes, utilizaron
procedimientos como la encuesta y exploracion. En efecto después de haber
aplicado la teoria de cola obtuvo una Optima captacion del momento en que cada
paciente es atendido en un area diferente, con rebaja de tiempo de espera
promedio para la recepcion 236,02 minutos y posterior a aplicar la teoria de colas
es de 194,74 minutos, tiempo en triaje de 64.29 minutos y se reduce a 60.10
minutos, por ultimo, en consulta de 27,08 minutos el tiempo de espera se reduce a
26,1 minutos.

La tesis de Lépez, Xavier (2019), en su tesis titulada “Evaluacion de los tiempos de
espera de los clientes aplicando teoria de colas en las panaderias de la ciudad de
Talara” cuyo fin de obtener el titulo de Ingeniero Industrial de la Universidad César
Vallejo, tuvo como finalidad principal establecer la duracion promedio del servicio y
el tiempo promedio de llegadas teniendo como asunto principal el estudio de la
teoria de colas, se efectud la matriz de tiempos alli se logré reconocer la cifra de
llegadas por cada panaderia en un tiempo concreto y el tiempo promedio del
servicio por parte de los trabajadores de las tiendas. Se mantuvieron tres muestras
de unidad de analisis desde los trabajadores, los clientes y las tiendas; abarcando
a habitantes 152 trabajadores de 133 123 000 que son los habitantes de Talara, 38
tiendas, y el método fue empadronamiento. Utilizaron instrumentos donde
registraron los tiempos para lograr explicar los resultados, ademas se utilizo el
software SPSS 22 para asi lograr respuesta de estadistica descriptiva, como son
la varianza, el maximo, la media y el minimo. El autor concluyé que hallaron
establecimientos donde consiguen generar superior demanda, mayormente los que
se encuentran en el centro de Talara y alli es donde se aglomeran los clientes y
alcanzan largas colas, donde se deberian realizar un analisis para seleccionar a los
nuevos trabajadores, a su vez recomendd que incorporen una fila de espera
adicional, esencialmente para clientes con alguna discapacidad y asi lograr una fila

de espera principal mas ligera.



METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El modelo de indagacion fue aplicado, segun (MAYA 2014) el empleo de la
erudicién alcanzados en la figura basica, ante todo en las recientes tecnologias,
poniendo en practica de forma cercana la participacion del conocimiento basico, por
ello el siguiente ejemplar fue de tipo aplicada, en vista a que se implemento la teoria

de colas en la financiera MiBanco para mejorar el tiempo de atencion.

El enfoque de investigaciébn fue cuantitativo segun (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014) desde su punto de vista aprovecho la recopilacion de informacion
como apoyo para la verificacion de la hipotesis efectuando mediciones numeéricas

y estadisticas.

Este trabajo fue de nivel explicativo, como lo menciona Baptista (2014) el estudio
explicativo va por encima del argumento o enlace de variables, sin embargo,

argumenta el motivo procura expresar la razén ya que se evidencia un portento.

La investigacion mantuvo un disefio pre experimental segun (ORTIZ, 2003) un
disefio pre experimental es la aplicacion de pruebas y correlacién entre las
pruebas y la eleccion de los sujetos. Se ocupé un solo grupo (G) al cual se le aplicd
un incentivo (la teoria de colas) para establecer su impacto en la variable
dependiente (tiempos de atencién), aplicando una pre prueba y post prueba luego

de aplicar el estimulo.

3.2 Variables y operacionalizacion

e Variable independiente: Teoria de Colas

Definicion conceptual: Frederick define teoria de colas como: investigacion
sobre retrasos en diferentes categorias. Utiliza colas de muestra para mostrar
los tipos de sistemas de colas (sistemas relacionados con colas de ciertos
modelos) que aparecen en el procedimiento. Las formulas para cada modelo

indican cual es el desempefio del sistema respectivo e indican el tiempo



promedio de espera que ocurrira en diferentes escenarios. (FREDERICK, S.

2006. p.1528).

Definicion operacional: Herramienta que examina y valora la conducta del
sistema de espera, donde el ingreso de los usuarios al sistema supera el
promedio de servicio (HILLIER, S. y LIEBERMAN, G. 2010).

Dimensién 1: Evaluacion del sistema de colas en usuarios
® Probabilidad de que existan usuarios en el sistema (B,):

."III:".
—| =ll-p)=p

-2
Ly

P=(1-=Is
L M)

Leyenda:

A = Promedio de Llegada.

u = Promedio de Servicio.

P, = Probabilidad de que existan usuarios en el sistema
® Probabilidad de que no existan usuarios en el sistema (Po):

A
Pp=1- ==(1-
Leyenda: ° U (1=p)

A = Promedio de Llegada.

u = Promedio de Servicio.

P, = Probabilidad de que existan usuarios en el sistema
Dimension 2: Evaluacion de servidores del sistema de colas

e Tasa de uso de cada servidor (% del tiempo que cada servidor esta

ocupado) (p)

Tl

Leyenda:



A = Promedio de Llegada.

u = Promedio de Servicio.

p = Probabilidad de que existan usuarios en el sistema
® Variable dependiente: Tiempo de atencion

Definicion conceptual: Tiempo que pasa desde que un cliente llega hasta que
recibe la atencion, la espera se estima desde que el cliente ingresa al sistema
(cola) hasta que es atendido (TAHA, H. 2004. p. 848).

Definicion operacional: La adiccion de los momentos que avanzan desde que
el cliente requiere el servicio, hasta el momento en que recibe la atencion
(TAHA, H. 2004. p. 848).

Dimension 1: Tiempo del servicio

® Promedio de usuarios en el sistema (¢ ):

Leyenda:
A = Promedio de Llegada.

u = Promedio de Servicio.

t = Promedio de usuarios en el sistema

Dimension 2: Tiempo en cola

® Promedio de usuarios en la cola (t;):

/12
T uu-2)

q
Leyenda:

A = Promedio de Llegada.



u = Promedio de Servicio.
lg = Promedio de usuarios en el sistema

Escala de medicidn: La escala de la variable dependiente sera escala de
razon. (Ver Anexo N°01 y N° 02) Matriz de operacionalizacion y Matriz de

consistencia.

3.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis

La poblacién fue constituida por los tiempos de espera ocasionados por los usuarios
internos de la Financiera MiBanco. Para establecer el tamafio de la poblacion se
tomé como referencia a los usuarios que llaman por requerimientos como
desbloqueos de cuenta o cambios de contrasefia, se obtuvo un promedio de 1037

usuarios por semana.

Muestra:
Se presenta la siguiente ecuacion:

_ N.Z%.p.q
(N—-1).e?+Z%.p.q

n

Donde: N = 1037 de poblacion, Z = 1.960 valor critico, g = 0.50 de interés de
usuario en el estudio, p = 0.50 de no interés del usuario en el estudio, e = 0.05

de error

_ 1037.(1.96).0.5.0.5
"= (1037 = 1).0.05% + (1.96)2.0.5.0.5

n =280



Tabla 2. Muestreo estratificado por dias de semana de clientes de la Financiera MiBanco

Nivel Escala N.° sujetos en  Proporcién Muestra

el nivel del estrato
1 Lunes 205 19.9% 56
2 Martes 191 18.4% 52
3 Miércoles 183 17.6% 49
4 Jueves 135 13.0% 36
5 Viernes 167 16.1% 45
6 Sabado 156 15% 42
1037 100.0% 280

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 2 se puede apreciar que la poblacién esta estratificada por nimero de
usuarios por dia de la semana; desde el flujo de los usuarios en el sistema
cambiaba en funcion a los horarios de lunes a viernes 9am a 6pm y sabados 9am
a 12pm, cabe resaltar que el muestreo es no probabilistico y la unidad de analisis
vienen hacer los usuarios que son atendidos en llamada, a los cuales brindamos el

servicio y también a los que estan a la espera de la misma.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

e Técnica

La técnica que utilizamos principalmente fue el analisis documental, ya que
estudiamos los registros brindados por la empresa, por consiguiente, se empleo la
observacion mediante cedulas de medicion en la cual se obtuvo los datos para la
investigacion tales son: promedio de llegada, promedio de servicio, tiempo del

usuario, tiempo de cola, tiempo del servidor y tiempo de atencion.
e Instrumento

Rios (2017), menciona que los datos obtenidos de una investigacion
necesariamente deben ir recolectadas en los instrumentos ya que estos permiten

la mediciéon de estos. En el presente trabajo se emple6 una ficha de recolecciéon de



datos, la cual con formulas matematicas se obtiene el tiempo de atencién del

usuario.
e Validez

Las fichas de recoleccion fueron evaluadas por tres ingenieros expertos, debido a
su amplia experiencia y su larga trayectoria examinando estos tipos de
instrumentos de la carrera profesional de ingenieria industrial. (Ver Anexo N° 06,
07 y 08)

e Confiabilidad

Hernandez, Fernandez y Baptista (2013), la confiabilidad se mide segun el nivel de
informacion replicada y consistente que brinda un individuo proporcionando los

datos en los instrumentos.

Estas fichas fueron examinadas y analizadas por los encargados del area de
estudio de la empresa Mibanco S. A, esto brinda una mayor veracidad de los datos
recolectados y posteriormente analizados y observados, cabe resaltar también que

estos contaran con la firma de las jefaturas correspondientes.

3.5 Procedimientos

Fase 1: Recoleccion de datos pre test:

Como parte inicial se utilizé la ficha de recoleccion de datos para el pre test, estos
instrumentos contienen las férmulas de promedio de usuarios en cola, promedio de

servicio, estos serdn completados en dichas fichas en los periodos de mayo y junio.
Fase 2: Implementacion:

En esta fase se desarroll6o el cronograma de ejecucién de la aplicaciéon de la teoria
de colas en el area de estudio de Mibanco S. A, empleando el financiamiento y los
recursos necesarios ya planteados, esta puesta en marcha se aplico en el mes de
julio del 2021.

Fase 3: Recoleccion de datos post test:



Consecuentemente, se aplicaron los instrumentos de medicidn para la recoleccion
de datos del post test, en esta fase se utilizo la observacion como técnica y también
se emplearon las férmulas de la teoria de colas, esto se ejecutd en los periodos de
agosto y septiembre.

Fase 4: Analisis de data:

Finalizando con esta fase se uso el software SPSS version 25, la cual ayudo con el

analisis descriptivo de la informacidn recolectada en el pre y post test.

3.6 Método de andlisis de datos
Hernandez vy otros (2014), nos dice que los datos recolectados del instrumento
deben pasar por un programa computacional confiable que nos brinde resultados

veridicos.

Para el actual trabajo de investigacion se aplico el andlisis estadistico descriptivo,
ya que se tomo en cuenta los datos recolectados del pre y post test y posteriormente
seran comparados mediante graficos, tablas y frecuencias, de esta manera
podemos observar si nuestra variable tuvo un incremento considerable,
posteriormente todos estos datos pasaran por el software estadistico SPPS en la
version 25, segun el tamafio de la muestra se utilizara el Shapiro Wilk, asimismo
para la constatacion de hipétesis se aplicara el T student y Wisconsin para apreciar
el comportamiento paramétrico, de esta manera evaluamos la informacion, la cual

nos permite evaluar si aceptamos o rechazamos la hipétesis planteada.

3.7 Aspectos éticos

Esta pesquisa se desplego en origen a la ética profesional, valores y principios
universitarios, sobre todo con la honestidad que nos caracteriza como estudiantes
de la Universidad Cesar Vallejo, con respecto a los datos obtenidos por la empresa
se acopiaron tal cual nos la brindaron, respetando al area de estudio no se realizé
ninguna modificacion a estas, también consideramos respetar a los autores
mencionados en este trabajo citando a cada uno de ellos segun la norma 1ISO 690,

Ademas, esta investigacion se fundamenta en la “Resolucion de vicerrectorado de



investigacion N° 011-2020-VI-UCV”, en la cual resalta la aplicacion del programa

turnitin.

3.8 Aspectos Administrativos

Recursos y Presupuesto
Recurso humano

El presente trabajo toma como recursos humanos a los dos autores, debido que
ellos son los que realizaran la ejecucion del proyecto, asi también se considera al
jefe directo del area de estudio de la empresa Mibanco y también al asesor de la

investigacion.

« Jefe del &rea de estudio:
Tarazona Ramos, Jorge

e Asesor:
Dr. Dennis Alberto Espejo

¢ Autores:

Quiroz Maldonado, Brayan
Coello Escate, Sthefania Andrea

Tabla 3. Presupuesto monetario

Aportes no monetarios
Laptop $/2,500.00 1 S/ 2,500.00
Celulares $/1,000 2 S/ 2,000.00

Recursos Humanos
Autores S/1,500 2 S/3,000.00
Materiales

Internet S/80 7 S/ 560.00
utiles $/10.00 2 S/ 20.00
total S/ 8,080.00

Presupuesto Monetario




Presupuesto de materiales
Descripcién C.OSt'. Cantidad | Costo Total
Unitario
Hojas bond S/15 1 S/15
Portafolio S/15 2 S/30
Mascarillas S/15 1 S/15
Faciales S/10 2 S/20
Guantes S/5 2 S/10
Gastos Operativos
Descripcién C.OSt'. Cantidad | Costo Total
Unitario
Alimentacién S/20 5 S/100
Movilizacion S/10 5 S/50
Impresiones S/5 1 S/5
Total S/245

Fuente: Elaboracion propia

Financiamiento
Los autores del presente trabajo asumiran y financiaran con sus propios medios

todos los costos del trabajo, haciéndose responsables.

Cronograma de ejecucién

En el presente cronograma de actividades que se muestra en siguiente tabla, da a
conocer las funciones realizadas en los meses proyectados el cual finaliza en el

mes de diciembre, con una duracién de 36 semanas.

Desarrollo de la propuesta

Descripcién de la empresa

La financiera Mibanco S.A.C, comenzo sus operaciones en la provincia de Lima en
1998, sobre el cimiento de la experiencia de ACP es una asociacion civica sin fines
de lucro que ha estado activa durante 3 aflos en micro y pequefias empresas. A
principios de 2014, Mibanco fue adquirida por Edyficar y es el momento en que se
produjo la gran fusion entre Financiera Edyficar y Mibanco para beneficiarse
mutuamente. Actualmente Mibanco es una empresa dedicada al rubro financiero

orientados a la mediana y pequefia empresa, ofreciendo los servicios como capital



de trabajo, gestion de activos fijos, ahorro a plazo fijo, cambio de divisas,
transferencia de dinero a otros paises, entre otros. Actualmente se encuentra

ubicada en la ciudad de Lima.
RAZON SOCIAL: MIBANCO S.A.C.

Base Legal:

® Numero de RUC: 20382036655 - Ml BANCO - BANCO DE LA
MICROEMPRESA S.A.

Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA

Nombre comercial: MIBANCO

Fecha de inscripcion: 15/01/1998

Fecha de Inicio de Actividades: 14/02/1998

Domicilio Fiscal: Av. Republica de Panamé Nro. 4575 INT. 301 SURQUILLO -
LIMA

Estado del Contribuyente: ACTIVO

Condicion del Contribuyente: HABIDO

® Actividad Comercio Exterior: Sin Actividad

Direccién Principal: Av. Republica de Panama Nro. 4575 INT. 301, Surquillo

Qovaso-tina | ¥ 5

>

-
RS

A 3

Figura 3. Ubicacion Geografica de la Financiera Mibanco S.A.C.



Fuente: https://maps.google.com/
Visién
En Mibanco estamos comprometidos con la inclusion financiera y el crecimiento de
las micro y pequefias empresas en el Perd. Tenemos una doble misién: nos

esforzamos por apoyar a nuestros clientes en su espiral de progreso, contribuyendo

a la mejora de su calidad de vida, de forma responsable y sostenible.
Mision
Ser un socio reconocido de clientes de micro y pequefias empresas, un impulsor

clave de la inclusion financiera nacional y un estandar global, que retne a un

talentoso equipo de colaboradores con un espiritu de trascendencia.
Principios Culturales

v" Honestidad en todas nuestras operaciones

v' Alcanzamos metas trabajando en equipo, con eficiencia y calidad
v' Entusiasmados por brindar un servicio de calidad al cliente.

v" Administramos los riesgos con seriedad.

v" Involucrados en el progreso de nuestros clientes

v' Somos fundadores y fomentamos el cambio

Organigrama General:

Ver anexo 9: organigrama de la financiera Mibanco S.A.C.

Situacion Actual

La presente investigacion se realiza en la financiera Mibanco en la sede principal
ubicada en Surquillo — Republica de Panama4, la empresa se dedica a brindar
préstamos a medianas y pequefias empresas, sobre todo asesorias para que sus
negocios puedan crecer y sepan invertir su dinero.

La actual tesis tiene como objetivo determinar en qué medida la aplicacion de la
teoria de colas reduce el tiempo de atencion del usuario interno de la entidad

financiera, ya que actualmente la empresa sigue creciendo y por ende cada dia



generan mas requerimientos e incidentes con las aplicaciones del banco, para ello
esta el area de gestion de accesos y soporte al usuario, estas atenciones se dan
por llamada y correo, en este estudio nos centraremos en las atenciones por
llamada y casuisticas de requerimiento, porque estas son las mas comunes dia a
dia, a continuacion se presentara el diagrama de Ishikawa donde nos mostrara las
causa como: la falta de personal, falta de personal, equipos lentos, aplicaciones
desactualizadas, demora en las soluciones, etc. También se utilizé la herramienta
de Pareto que nos muestra graficamente los valores y frecuencias de las causas,

en la cual podemos notar cual tiene la mayor relevancia.

Diagrama de Ishikawa: Esta herramienta También es conocida como la espina de
pescado, la cual nos ayuda a identificar cuales son las causa y efectos que generan
el problema principal (Gutiérrez, H. 2014, p.192).



Personal Gestion Equipos

Falta de personal Mala organizacion Equipos antiguos

Falta de
capacitacion

Falta de
actualizacion

Demora en
solucién

Extensas colas
para las
atenciones

Falta de control de Licencias vencidas Demora en

calidad derivacion
Ausencia de Aplicaciones Demora en
supervision antiguas atencion

Método Sistema Servicio

Figura 4. Diagrama causa - efecto
Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 4. Frecuencia y porcentajes

N° Problemas Frecuencia % Acumulado ‘
11 Demora en atencion 85 14%
1 Falta de personal 75 26%
4 Falta de capacitacidon 69 37%
2 Mala organizacion 68 49%
3 Equipos antiguos 60 58%
5 Demora en solucién 55 67%
7 Falta de control de calidad 45 75%
6 Falta de actualizacién 40 81%
8 Licencias vencidas 35 87%
9 Aplicaciones antiguas 30 92%
10 Demora en derivacién 30 97%
12 Ausencia de supervisidn 20 100%

Fuente: Elaboracién Propia

En el presente cuadro se presentan 12 problemas los cuales se muestran segun la
frecuencia y porcentaje.

El diagrama de Pareto no pretende dar solucién a todos los problemas en funcion
sino categoriza y lo localiza el mas frecuente para poder dar solucién (Gutiérrez, H.
2014, p.193).
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Figura 5. Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion Propia



Registro de datos antes de la mejora:

Estos datos fueron tomados en 12 semanas y el tiempo en minutos de las

atenciones por llamada, como poblacion delimitamos a los usuarios que llamen por

requerimientos como desbloqueo de cuentas, cambios de contrasefia y ampliacion

de las mismas, También atenciones por ticket AYP que generan por el Sistema jira

y consulta de accesos a los aplicativos del banco, por consiguiente, se presentan

los datos antes de la ejecucion.
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d

mibanco
(P

CONSOLIDADO DE LOS REGISTROS MENSUALES DE TIEMIPOS EN ATENCION ANTES

Figura 6. Consolidado de los registros mensuales de tiempos - pre
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En la siguiente tabla podemos observar que la variable independiente que es el
tiempo de atencidén segun el registro nos brinda un tiempo promedio de 41 min por
atencién en llamada sumando el tiempo en cola y el tiempo de servicio, observando
estos detalles se analizé las casuisticas por las que mas llaman y estos son:

. Desbloqueo de cuentas

. Cambios de contrasefas.

. Ampliacion de contrasefas.

También se analiz6 que los dias que hay mas congestionamiento en las llamadas
son los fines de mes y quincenas, estos son evidenciados en el siguiente anexo.

ANEXO N. °09 Evidencia del congestionamiento en llamadas.

Procesos de implementacion

Se realizo una reunion con el supervisor del area y se le dio a conocer cuales son
las casuisticas por las que mas llaman los usuarios e indico que actualmente existe
una herramienta de Microsoft que se llama el password reset donde el usuario
puede desbloquear su cuenta y cambiar su contrasefia desde cualquier dispositivo
y cuando lo necesite, el detalle es que los usuarios no conocen mucho de esta
herramienta y se les hace mas sencillo llamar y que los atiendan, a continuacién

daremos a conocer esta herramienta de Microsoft.

m Restablecimiento de contrasefiz X -+

<~ (& B passwordreset.microsoftonline.com/passwordreset#!/

Vuelva a su cuenta

Para empezar, especifique su cuenta profesional o educativa.

Correo electronico o nombre de usuario:

brayan.quiroz.m@mibanco.com.pe

o

—’

Siguiente Cancelar

Figura 7. Password reset



Esta herramienta pueden utilizarla todos los usuarios que tengan los accesos
R_APP_SELFSERVICE y que estén enrolados al authenticator, actualmente se
esta desplegando las licencias del office 365 a todos los usuarios la cual ayuda a
enrolarse para poder acceder al Ms Outlook y al Ms teams, por ello consideramos
factible indicarles a todos los usuarios que llamen por desbloqueo o cambio de
contrasefa a que utilicen el password reset y caso contrario ingresar a su equipo
remotamente y ensefarles a como se utiliza esta herramienta o también mandarles

el manual detallado para que ellos mismos lo hagan.

Capacitaciones:

A todo el equipo del area de soporte al usuario se les brindo las capacitaciones

necesarias para poder orientar al usuario para que utilicé el PR.

A2 AA A

Benito Nino.. %  Abel Alfred... %

™

GESTION DE CONTRASENAS Y o
PROCEDIMIENTOS TOPAZ

Angel Montalva.

Agosto - 2021

r
v .
< ml_bunco

La capacitacion se realizo mediante Ms teams, ya que actualmente todos estamos

Figura 8. Evidencia de la Capacitacion 1

trabajando de manera remota por la pandemia, seguidamente en la figura 8 se
adjunta la evidencia del cisco finesse donde en un tiempo prudente nos ponemos

en capacitacion.



Agent Name State Reason

Viviana Huarcaya Janampa Not Ready Derivacion SIS
Judith Eylin Forton Berrocal Not Ready Capacitacion/reunion
Aaron Alexander Hernandez Galdos Not Ready Capacitacion/reunion
Jose Manuel Gavancho Vasquez Not Ready Atencion correos
Elvis Roger Cruz Vernazza Not Ready Fin de Actividad
Joselyn Anais Bellota Quispe Not Ready Capacitacion/reunion
Angel Jordan Flores Velasquez Not Ready Capacitacion/reunion
Kevin Jose Gonzales Paredes Not Ready Capacitacion/reunion
Wilmer Benjamin Machaca Pampa Talking

Jhoselyn Rosario Arrasco Laurente Not Ready Capacitacion/raunion
Pedro Edinson Morales Morales Talking

Figura 9. Evidencia de la capacitacion 2

Agent Name State Reason

Franco Arturo Navarro Vela Not Ready (Capacitacion/reunion

Avel Alfredo Vilalobos Quispe Not Ready Alternancias Ayp

Benito Nino Vargas Condor Not Ready Capacitacion/reunion

Hector [van Bazan Rojas Not Ready Capacitacion/reunion

SISTEMATICO - Adriana Carrilo Not Ready Capacitacion/reunion §
SISTEMATICO - Francia Orasma Not Ready Derivacidn SIS P
SISTEMATICO - Marilu Delgado Talking 3
ADVISOR T - Grecia Huarache Not Ready Altemancias Ayp

ADVISOR T - Brayan Quiroz Not Ready Capacitacionreunion ‘
ADVISORIT - Stefany Garcia Talking :‘;

Figura 10. Evidencia de la capacitacion 3

Por consiguiente, se presenta el flujograma de la atencion por desbloqueos y

cambios de contraseia y el uso de la herramienta password reset.



Usuario solicita
desbloqueo /
reseteo de

Usuario

cuenta

(El telefono esta S

: . x ale un error al

;Usuario esta bien registrado en i g
enrolado? el AD? ’

Verifica que sl
usuario este

enrolado a MFA

Ayudar al
Usuario gue use
Password Reset

2 Hacer el ;Usuario es recurrente ;
2 enrolamiento de - sdiendo Modificar el BEGEIE o
2 MFAd P Jul | AD de incidencia
o € manera desblogueo/reseteo? celular en e para su revision
ol excepcional
o
o
o
7]
¢La sincronizacion
es rapida? 5|
s
NO
Verificar que Desbloquear/Resetear
sea un caso de al usuario y
» blogqueo registrarlo como
constante y excepcion, adjuntando
generar un SIS el sustento

Figura 11. Flujograma



Objetivos logrados:

Utilizando la herramienta del Password reset se consiguio:
e Reducir los tiempos en cola

¢ Reducir los tiempos en el servicio

e Mejor organizacion.

e Mejor tiempo de atencion

Podriamos decir que la implementacion de esta herramienta nos ayudé a
minorar la congestion de llamadas del dia a dia y afirma que la teoria de colas
ayudo a disminuir el tiempo de atencién del usuario interno de la entidad
financiera Mibanco S.A 2021

Seguidamente presentaremos el consolidado de los registros mensuales de

tiempos de atencion Post test.

8 .
rmfbnnm CONSOLIDADO DE LOS REGISTROS MENSUALES DE TIEMPOS EN ATENCION DESPUES

[

Observado por Quiroz Maldenado, Brayan loe Tenica: Observacion Fecha de inicio: Julio 2021
Coello Escate, Sthefania Andrea Instrumento: Ficha de Recoleccion Fecha de termina: Setiembre 2021
Tiempa en cola Tiempo del senvicio Tiempo de atencion
Semanas
Despues Despues Despues
1 13 10 2
2 13 10 2
3 12 ) il
4 12 9 2l
5 1 ] 13
b 10 B 18
7 10 7 i
8 1 8 19
9 10 ] iy
10 1 B i
1 9 9 12
12 9 ] 16
TOTAL 1 B 19

Figura 12. Consolidado de los registros mensuales de tiempos - Post



Podemos ver que en la tabla del post test el tiempo de atencién promedio se
redujo en 19 min por atencion y esto representa una mejora significativa con

respecto a la tabla anterior del pre test.

Seguidamente, se presenta el resumen de la toma de tiempos:

Tabla 5. Resumen de tiempos

Tiempo de Tiempo de . Tiempo en Tiempo del Tiempo de
., s Tiempo en cola . . . .
atencion atencion A cola servicio servicio
Antes Después Después Antes Después
40 23 25 13 15 10
43 23 30 13 13 10
41 21 24 12 17 9
40 21 27 12 13 9
39 18 25 11 14 7
36 18 23 10 13 8
41 17 29 10 12 7
44 19 30 11 14 8
44 17 29 10 15 7
42 17 24 11 18 6
41 18 26 9 15 9
36 16 22 9 14 7
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 6. Tiempos pre y post
Tiempo de Tiempo de
atencion atencion

Pre Post

40 23

43 23

41 21

40 21

39 18

36 18

41 17

44 19

44 17

42 17

41 18

36 16

40.58 19.00 -21.58

Fuente: Elaboracion propia



Se observa en la comparacion que la teoria de colas nos ayudé a analizar cual fue
la casuistica por las que mas llaman los usuarios y de esta manera se utilizé la
herramienta de Microsoft la cual en conjunto nos ayudé a reducir en promedio 21

minutos.

IV. RESULTADOS
Andlisis Descriptivo

En el primer paso del andlisis de datos, se realiz6 un estudio descriptivo de la

variable dependiente utilizando el programa estadistica SPSS 25.

Tratamiento de datos de la variable: Tiempo de atencién
Esta seccion muestra la cantidad de informacion procesada y el porcentaje de

calificacion de la variable Tiempo de atencion.

Tabla 7. Resumen del tratamiento de datos del tiempo de atencion

Resumen del tratamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Tiempo de atencion Pre 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
Tiempo de atencion Post 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Para el analisis descriptivo se utilizaran histogramas para reflejar graficamente su

conducta, asi como analizar medidas de tendencia central y dispersion.

Media=4058 X
Desviacion estandar = 2 644 Media=19,00
N=12 Desviacion estandar = 2,412

Frecuencia
Frecuencia

0 500 14,00 16,00 18,00 20,00 22,00 24,00

3500 3750 4000 25

Figura 13. Histograma del pre y post Tiempo de atencion Post

Fuente: Reporte de SPSS 25



Interpretacion:

» La Media del tiempo de atencién pre es 40,58 y post es 19,00

» La Mediana pre es 41,00 y post es de 18,00.

» El valor minimo y maximo pre es 36,00 y 44,00 y en post el valor minimo y
maximo es de 16,00 y 23,00 proporcionalmente.

» La varianza pre es 06,99 mientras que, post es 05,82.

» La desviacion estandar Pre fue de 02,64 mientras que Post fue de 02,41.

Tratamiento de datos de la dimensién: Tiempo en cola
Esto muestra la cantidad de informacién procesada y el porcentaje de calificacion

para la dimension: Tiempo en cola.

Tabla 8. Resumen del tratamiento de datos del tiempo en cola

Resumen del tratamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Tiempo en cola Pre 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
Tiempo en cola Post 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%

Fuente: Reporte de SPSS 25

Para el andlisis descriptivo se utilizara histogramas para reflejar graficamente su
comportamiento, asi como analizar medidas de tendencia central y dispersion.

20 4

= Media = 10 92
Medlia = 26,17 Ees:’izacién estandar = 1,379

Desviacion estandar = 2,791
MN=12

Frecuencia
Frecuencia

)
20,00 2200 24,00 26,00 28,00 30,00 32,00 8,00 9,00 10,00 11,00 12,00 13,00 14,00

Tiempo en cola Pre Tiempo en cola Post

Figura 14. Histograma del Pre y Post del tiempo en cola

Fuente: Reporte de SPSS 25



Frecuencia

Interpretacion:

» La Media del tiempo de atencién pre es 26,17 y post es 10,92

» La Mediana pre es 25,50 y post es de 11,00.

» El valor minimo y maximo pre es 22,00 y 30,00 y en post el valor minimo y
maximo es de 09,00 y 13,00 proporcionalmente.

» La varianza pre es 07,79 mientras que, post es 01,90.

» La desviacion estandar Pre fue de 02,79 mientras que Post fue de 01,38.

Tratamiento de datos del tiempo de servicio
En esta seccidn se muestra la cantidad de informacién a procesar y el porcentaje
gue evalla la dimensién: tiempo de servicio.

Tabla 9. Resumen del procesamiento de datos del tiempo de servicio

Resumen del tratamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Tiempo de servicio Pre 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
Tiempo de servicio Post 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia

Para el andlisis descriptivo, se utilizara histogramas para reflejar graficamente su

comportamiento, asi como analizar medidas de tendencia central y dispersion.

Media = 8,08
Desviacion estandar = 1,311
2

Medlia = 14 42
Desviacion estandar =173

Frecuencia

10,00 12,00 14,00 1600 18,00 20,00 500 6.00 .00 800 8.00 10,00 .00

Tiempo de servicio Pre Tiempo de servicio Post

Figura 15. Histograma del Pre y Post del tiempo de servicio
Fuente: Reporte de SPSS 25



Interpretacion:

» La Media del tiempo de atencién pre es 14,42 y post es 08,08

» La Mediana pre es 14,00 y post es 08,00.

» El valor minimo y maximo pre es 12,00 y 18,00 y en post el valor minimo y
maximo es de 06,00 y 10,00proporcionalmente.

» La varianza pre es 02,99 mientras que, post es 01,72.

» La desviacion estandar Pre fue de 01,73 mientras que Post fue de 01,31.

Andlisis Inferencial
El analisis deductivo permite que este trabajo describa variables fuera de las
distribuciones, mediante la comparacion de hipétesis generales y especificas, para

confirmar la hipétesis del investigador y rechazar la hipotesis nula.

Andlisis de la hipotesis general
La aplicacion de la teoria de colas reduce el tiempo de atencion del usuario interno
de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.
Para realizar una prueba de hipétesis general, inicialmente se precisa si los datos
funcionan de forma paramétrica o no paramétrica. Por lo tanto, debido a que:
n = 12, se establece que la prueba estdndar aplicada es la estadistica de
ShapiroWilk.
Regla de Decisién

v' Si Sig > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico

v' Si Sig < 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrica

Tabla 10. Prueba de normalidad en tiempo de atencién pre y post

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo de atencion Pre ,163 12 ,200" ,915 12 ,246
Tiempo de atencién Post ,244 12 ,047 877 12 ,081

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia



De la Tabla 10 podemos observar que el nivel de significancia del tiempo de
atencion anterior es 0.2 6 y luego 0.081 y como ambos son mayores que 0.05, de
acuerdo con la regla de decision descrita, determinamos que el analisis es de
contraste hipotético del estadistico paramétrico, por lo que para en este caso se

aplica la prueba de T-Student.

Contraste de la hipotesis general

Hipotesis Nula (Hy): La aplicacion de la teoria de colas NO reduce el tiempo de
atencion del usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.

Hipotesis Alterna (H,): La aplicacidon de la teoria de colas reduce el tiempo de

atenciéon del usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.

Regla de Decision

Ho: Upost = Hpre
Hg: fpost < Upre

Donde:

Upre: ES la media del tiempo de atencién Pre
Upost: ES la media del tiempo de atencion Post

Tabla 11. Estadisticas de muestra en tiempo de atencion pre y post

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviaciéon promedio
Par1l  Tiempo de atencion Post 19,0000 12 2,41209 ,69631
Tiempo de atencion Pre 40,5833 12 2,64432 , 76335

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 11, se evidencia que la media del tiempo de atencion del post test fue
de 19,00 y es menor que la media del tiempo de atencion pre test que es 40,58 por
lo cual, no se cumple Hy: up,s: = Upre €N tal razon, se niega la hipétesis nula, y se
admite la hipétesis alterna, por ende, se evidencia que la aplicacion de la teoria
de colas reduce el tiempo de atencion del usuario interno de la entidad financiera
Mibanco S.A 2021.



Para confirmar esta hipotesis, se realiza un analisis mas detallado sobre su validez,
presentando las estadisticas de la prueba TStudent para ambos tiempos, teniendo
en cuenta:

Regla de decision
v' Si Sig < 0.05, se niega la hipétesis nula

v' SiSig > 0.05, se admite la hipotesis nula

Tabla 12. Prueba de muestras emparejadas en tiempos de atencién pre y post

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Desv. Desv. Error confianza de la diferencia Sig.
Media Desviacion promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 Tiempo de atencion Post -21,58333 3,14667 ,90836 -23,58263  -19,58404 -23,761 11 ,000

- Tiempo de atencién Pre

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 12, se manifiesta que la trascendencia del indicio de muestras
emparejadas de T-Student, aplicado a la variable de tiempo de atencion posty pre,
muestra un valor de 0.000, seguidamente con la regla de decisién descrita, se
niega la hipotesis nula, y se admite la hipotesis del investigador, se entiende, que
la aplicacion de la teoria de colas reduce el tiempo de atencion del usuario interno
de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.

Contraste de la primera hipo6tesis especifica
Hipodtesis de investigacion: La aplicacion de la teoria de colas reduce el tiempo

en cola del usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.

Para probar la primera hipétesis particular, inicialmente se define si los datos tienen
un comportamiento paramétrico o no parameétrico. Por lo tanto, dado que:

n = 12, la prueba estandar correspondiente se define como el estadistico de
ShapiroWilk.

Regla de Decision
v' SiSig.< 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

v' SiSig.> 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico



Tabla 13. Prueba de normalidad en tiempo en cola pre y post

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo en cola Pre ,178 12 ,200" ,922 12 ,307
Tiempo en cola Post ,164 12 ,200° ,925 12 ,333

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 13 se logra apreciar que la significancia del tiempo de espera pre es
0.307 y post 0.333, de acuerdo con la regla de decision descrita, se establece que
el andlisis de los supuestos de estrechamiento del estadistico es el nimero, por lo

gue para este caso se aplica la prueba de T-student.

Contraste de la primera hipétesis especifica

Hipotesis Nula (Ho): La aplicacion de la teoria de colas NO reduce el tiempo en
cola del usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.

Hipotesis Alterna (Ha): La aplicacion de la teoria de colas reduce el tiempo en cola
del usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.

Regla de Decisioén
Ho: Hpost = Hpre

Hg: fpost < Upre
Donde

Uantes: ES la media del tiempo en cola antes
Uaespuss: ES 1a media del tiempo en cola después

Tabla 14. Comparacion de medias del tiempo en cola de T-Student

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 Tiempo en cola Post 10,9167 12 1,37895 ,39807
Tiempo en cola Pre 26,1667 12 2,79068 ,80560

Fuente: Reporte de SPSS 25



De la Tabla 14, se evidencia que los casos en que los tiempos en cola post es
menor que los tiempos en cola pre, se concluye que la hipotesis nula se rechaza, y
acepta la hipotesis alterna, por lo tanto, queda verificado que la aplicacion de la
teoria de colas reduce el tiempo en cola del usuario interno de la entidad financiera
Mibanco S.A 2021.

Para confirmar esta hipotesis, se realiza un analisis mas detallado sobre su validez,
presentando las estadisticas de la prueba TStudent.

para ambos tiempos en la cola, teniendo en cuenta:

Regla de decisién
v' SiSig < 0.05, se niega la hipétesis nula

v' SiSig > 0.05, se admite la hip6tesis nula

Tabla 15. Estadistico de prueba T-Student para el tiempo en cola

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Desv. Desv. Error = confianza de la diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)
Par 1 Tiempo en cola Post - -15,25000 2,80016 ,80834 -17,02914 -13,47086 -18,866 11 ,000

Tiempo en cola Pre

Fuente: Reporte de SPSS25

De la Tabla 15, se evidencia que la trascendencia de la prueba de muestras
emparejadas de T-Student, aplicado a la variable de tiempo en cola Post y Pre,
muestran un estimado de 0.000, seguidamente segun la regla de decision descrita,
se niega la hipétesis nula, y se admite la hipétesis del estudiante, entonces se
deduce que la aplicacion de la teoria de colas reduce el tiempo en cola del usuario

interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.



Analisis de la segunda hipotesis especifica
Hipotesis de lainvestigacion: La aplicacion de la teoria de colas reduce el tiempo
de servicio al usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.
Con el proposito de realizar la contrastacion de la segunda hipétesis especifica:
Tiempo de servicio, Inicialmente se evaluara si la informacion tiene un
comportamiento paramétrico o no paramétrico. Por lo tanto, debido a que: n = 12,
se dictamina que la prueba estandar aplicada es la estadistica de ShapiroWilk.
Regla de Decision

v' Sip < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

v" Sip > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico

Tabla 16. Prueba de normalidad del tiempo de servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo de servicio Pre ,201 12 ,193 ,917 12 ,262
Tiempo de servicio Post ,212 12 ,141 ,914 12 ,243

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Reporte de SPSS 25

De la Tabla 16, podemos apreciar que el nivel de significancia del periodo de
servicio pre es 0.262, y post 0.243, de acuerdo con la regla de decision descrita, se
establece que el andlisis de contrastacion de la hipotesis es paramétrico, por lo que

para este caso se aplique la prueba Tstudent.

Contrastacion de la segunda hipotesis especifica

Hipodtesis Nula (Ho): La aplicacion de la teoria de colas NO reduce el tiempo de
servicio al usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.

Hipo6tesis Alterna (Ha): La aplicacién de la teoria de colas reduce el tiempo de

servicio al usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.



Regla de Decision
Hy: Upost = Upre
Hg: Upost < Upre
Donde
Uantes: ES la media del tiempo de servicio pre

Uaespuss: ES la media del tiempo de servicio post
Tabla 17. Estadisticas de muestras emparejadas de tiempo de servicio pre y post

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 Tiempo de servicio Post 8,0833 12 1,31137 ,37856
Tiempo de servicio Pre 14,4167 12 1,72986 ,49937

Fuente: Reporte de SPSS 25

De la Tabla 17, se evidencia que los casos en que los tiempos de servicio post es
menor que los tiempos de servicio pre, se deduce que la hipoétesis nula se niega, y
admite la hipétesis alterna, por lo tanto, queda demostrado que la aplicacion de la
teoria de colas reduce el tiempo de servicio al usuario interno de la entidad
financiera Mibanco S.A 2021.

Para validar esta hipétesis se realiza un andlisis mas detallado de su validez,
presentando las estadisticas de la prueba T.de Student para ambos tiempos de

servicio, teniendo en consideracion:

Regla de decisién

Si p < 0.05, se niega la hip6tesis nula
Si p > 0.05, se admite la hipotesis nula

Tabla 18. Estadistico de prueba T-Student para el tiempo de servicio

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

confianza de la

Desv. Desv. Error diferencia Sig.
Media = Desviacion promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 Tiempo de servicio Post - -6,33333 2,34844 67794  -7,82546 -4,84121 -9,342 11 ,000

Tiempo de servicio Pre

Fuente: Elaboracion Propia



De la Tabla 18, se demuestra que la significancia de la prueba de muestras
emparejadas de T-Student, aplicado a la variable de tiempo de servicio Post y Pre,
muestran un estimado de 0.000, seguidamente segun la regla de decision descrita,
se niega la hipotesis nula, y se admite la hipétesis del estudiante, entonces se
deduce que la aplicacién de la teoria de colas reduce el tiempo de servicio del

usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021.

V. DISCUSION

De acuerdo con la hipétesis general queda demostrado que la aplicacién de la
teoria de colas reduce el tiempo de atencion del usuario interno de la entidad
financiera Mibanco S.A 2021. Del resultado obtenido por GONZALEZ en su tesis
Aplicacion de la teoria de colas para reducir los tiempos de espera de atencién de
los pacientes del centro médico, tuvo como principal objetivo determinar como esta
herramienta disminuye el tiempo de espera de atencidén de los pacientes en la
consulta, con la menor inversion utilizaron procedimientos como la encuesta y
observacion, luego con las mejoras aplicadas logr6 aumentar del nivel de
satisfaccion de 9% a 49%, en el tiempo de servicio de 27,08 minutos se reduce a
26,1 minutos y el tiempo de espera de 221,75 minutos a 49,33 minutos en promedio.
Por lo tanto, nos permite implementar acciones y mejorar la capacitacion del
personal que son necesarios para el crecimiento de la empresa. En esta parte se
realiza la comparacion con los resultados obtenidos en la presente investigacion
donde los tiempos de espera se redujo de 40,58 minutos a 19,00 minutos y tiempos
de servicio fue 26,17 minutos y después 10,92 minutos en un periodo de 12
semanas. Por otra parte, (DE LA FUENTE y PINO, 2001, p.117) afirman que para
un sistema de servicios la utilizacién de un servidor puede ser demasiado baja para
reducir el tiempo de espera del cliente y uno de los principales aspectos que hay
que considerar al tratar los problemas de colas es el procedimiento que se usara
para seleccionar el siguiente producto o cliente para servicio; muchos problemas

de colas parecen sencillos, hasta que se intenta resolverlos.

Para la hipotesis especifica 1: La aplicacion de la teoria de colas reduce el tiempo
en cola del usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021. Con los

resultados obtenidos por TORRES en su tesis Aplicacion de la teoria de colas en



una central de servicios asistenciales para minimizar el tiempo de espera de los
clientes en linea, cuyo objetivo principal es plantear, emplear métodos para
distinguir la conducta y rendimiento de la teoria de colas en la sede principal de
servicios generales, con el fin de tener informacion como factor de utilizaciéon del
sistema, numero de personas en cola, tasa de llegadas, tasa de servicio utilizaron
un modelo estadistico de teoria de colas M/M/S con la intencién de esta practica
fue disminuir la cifra de clientes desatendidos y la duracion de espera en atencion
a la clientela, del mismo modo destinar el procedimiento humano de manera eficaz
lo que genera disminuir el porcentaje de llamadas abandonadas a un 2,7% y que el
cliente quede en una cola hasta 3,02 minutos para ser atendido como resultado de
nuestra investigacion logrando un tiempo estimado de cola antes de 26,17 minutos
y después 10,92 minutos.

Asimismo (MIRANDA, RUBIO, CHAMORRO y BANEGIL, 2005, p.125) afirman que
en un modelo M/M/S los clientes llegan al sistema de colas de acuerdo con un
proceso estocastico de tipo Poison de parametro A y son atendidos segun un
proceso Poisson de parametro p. Dado que nuestro interés se centra en el estudio
del sistema de colas, la capacidad actual de prestar el servicio debera exceder a la
demanda actual del mismo, es decir, la tasa de llegadas al sistema no debe exceder

la tasa del servicio.

Para la hipotesis especifica 2: La aplicacion de la teoria de colas reduce el tiempo
en cola del usuario interno de la entidad financiera Mibanco S.A 2021. Con los
resultados obtenidos LOPEZ en su tesis titulada Evaluacion de los tiempos de
espera de los clientes aplicando teoria de colas en las panaderias de la ciudad de
Talara tuvo como finalidad principal establecer la duracién promedio del servicio y
el tiempo promedio de llegadas teniendo como tema principal el estudio de la teoria
de colas, se efectud la matriz de tiempos y se logré reconocer la cifra de llegadas
utilizaron instrumentos donde registraron los tiempos y el programa SPSS para asi
lograr respuesta de estadistica descriptiva, como son la varianza, el maximo, la
media y el minimo; donde la capacidad de la cola como maximo 5 clientes en la
linea de espera antes de ser atendidos, un numero de llegadas 6,7 minutos y el
tiempo de servicio resultd 8,8 minutos. Por lo tanto, desde una perspectiva de

mejora de tiempos de cola obtuvo un resultado del 49,29% que viene a ser una



capacidad de cola como maximo 6 clientes. En cuanto a los resultados de nuestra
investigacion nuestra capacidad de cola es de 19 clientes en la linea de esperay el
tiempo en cola resulto ser 9 minutos reduciendo en un 59% el tiempo de cola. Para
(FREDERICK, 2010, p.1528) sefiala que se utilizan los modelos de colas para
representar los tipos de sistemas de lineas de espera (sistemas que involucran
colas de algun tipo) que surgen en la practica. Las férmulas de cada modelo indican
cual debe ser el desempefo del sistema correspondiente y sefialan la cantidad

promedio de espera que ocurrira en diversas circunstancias.

Finalmente, con los resultados obtenidos de SEVILLA en su tesis titulada Mejora
del nivel de servicio en la atencibn presencial en una empresa de
telecomunicaciones empleando simulacion de eventos discretos, tuvo como
finalidad emplear un patrén de apariencia que acceda a perfeccionar el desarrollo
de atencion mediante el decrecimiento del momento de espera. Los
establecimientos de atencion al cliente tenian el lapso de espera en un aproximado
de 12 minutos que esta por encima en comparacion exactamente a atencion por
otros servicios, utilizaron el instrumento de simulacién y concluyeron que su método
de ordenador de filas debe ser cambiado ya que representa en tamarfio 60% en el
mercado y mejorar la calidad de atencién, maneja algunos indicadores como el
tiempo de espera, que es de 7 minutos aproximadamente, nivel de servicio 84.44%,
tasa de abandono 2% y satisfaccién 76.7%. En cuanto a los resultados de nuestra
investigacion obtuvimos tiempo estimado de espera 10,92 minutos y tiempo de
servicio 08,08 minutos logrando reducir el tiempo del usuario interno en un 47%.
Asimismo (VERTICE, 2007, p.105) sefiala que la linea de espera puede ser finita o
infinita. Se dice que una cola es ilimitada cuando su tamafio no esta restringido. No
confundir este concepto con finitud o infinitud de la poblacion. La linea de espera
de las personas que aguardan para recibir un servicio es finita, con lo cual el tamafio
de la cola sufrird una restriccién. Ademas de tener sus propias caracteristicas como
la configuracion (canales y fases de un servicio), y la distribucién del tiempo de

servicio (pueden ser aleatorios o constantes).



VI.

CONCLUSIONES

En este trabajo de investigacion realizado en la financiera MiBanco S.A. de la ciudad
de Lima, y luego de elaborar los tiempos del servicio, tiempo de cola y tiempo de

atencion, se llegaron a las siguientes conclusiones:

El andlisis inicial determind que los usuarios de la entidad financiera MiBanco
presentaban deficiencias como extensas colas para las atenciones, ello se pudo
corroborar ya que se realizé un diagrama de ishikawa. Ademés, mediante el diagrama
de Pareto mostr6 que el 85% proviene de la demora en la atencion.

Por otro lado, se determind que los tiempos de atencion iniciales tenian una duracion
promedio de 41 minutos por cada cliente interno lo cual resultaba molesto en algunos
usuarios que no solo requieren cambios de contrasefia sino también desbloqueo de
cuentas, atenciones de AYP. Luego de haber aplicado la teoria de colas, se determiné
gue los tiempos de atencién presentaban una media pre de 40,58 y post de 19,00. El
promedio de desviacién estandar pre fue de 02,64 mientras que post fue de 02,41.
Por lo tanto acepta nuestra hip6tesis general la aplicacién de la teoria de colas reduce
significativamente el tiempo de atencion del usuario interno de la entidad financiera
Mibanco S.A

Ademas, se determind que los tiempos de cola iniciales tenian una duracion de 22
minutos por cada cliente interno dando como resultado la falta de capacitacion del
personal como faltas consecutivas, no contaban con actualizacion de procedimientos,
mala organizacibn y ausencia de supervision. Luego de haber aplicado
capacitaciones mediante Ms teams, la teoria de colas determind que los tiempos de
cola presentaban una media pre fue de 26,17 y post fue de 10,92. El promedio de

desviacién estandar pre fue de 02,79 mientras que post fue de 01,38

Finalmente, se pudo determinar que la aplicacion de teoria de colas logro reducir el
tiempo de atencion del usuario interno de la entidad financiera MiBanco S.A. en un
47%.



VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la alta gerencia del area de soporte y gestion de accesos tener un
supervisor capacitado para establecer el orden, seguimiento y auditoria en las
atenciones a los usuarios; con respecto al personal, capacitarlo en su area de trabajo
y darles constantes charlas sobre temas de actualizacién de procedimientos, nuevos

productos y licencias para poder mejorar los tiempos de atencion.

Se sugiere a los usuarios internos del banco revisar los manuales enviados cada 15
dias por el area de monitoreo para que de esta manera utilicen las herramientas
disponibles y puedan realizar procedimientos sencillos como cambios de contrasefia,

etc. y asi no generen colas de llamadas.

Ademas, se recomienda a los investigadores y lectores, realizar investigaciones sobre
otros indicadores o variables relacionados al tiempo de atencién y tiempo de servicio,
con la finalidad de plantear nuevos enfoques que permitan evitar futuros riesgos no

solo para la empresa sino para el ambiente financiero.

Finalmente se sugiere a los futuros ingenieros que utilicen esta herramienta, a realizar
una evaluacion constante debido a que no existen muchas investigaciones de la
aplicacién de teoria de colas, ademas que podrian reflejar cambios debido a que

pueden presentarse nuevas casuisticas con respecto al problema.
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ANEXOS

ANEXO N.° 01
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ANEXO N.° 02

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Aplicacion de la teoria de colas para reducir el
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ANEXO N. °03 Cronograma de Ejecucion
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ANEXO N. °04 Instrumento de Investigacion
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ANEXO N. °05 Certificado de Validez de contenido del instrumento: Ing. Montoya Cérdenas, Gustavo Adolfo

LY

ESTUELA D POSTGRADN

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABELE DEPENDIENTE: Tiempo

de atzncicn
N. | DIMENSIONES ! items Pertinencia® | Relevancia | Claridad® | Sugerencias
- z
VARIABLE DEPENDIENTE: Tiempo de atencion 5i Mo Si Mo Si Mo
1 DIMEMN S10OM: Tiempo del servicio
| = L

= a_A x x x

2 DIMEN SION: Tiempo en cola
z
g = ’1— X X X
po— A

Observaciones (precisar si hay suficiencial; HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validader Mg. Montoya Cardenas, Gustavo Adolfo DMI: 07500140

Especialidad del validador: INgenierg Industrial

20 de Jupig, del 2021
'"Pertinancia: El item corresponds al concepio tedrico formulado.

dimensitn especifics del constructs “*Relevancia: El iter es apropiado para representar 3l components o

3 B T T e
Claridad: S= entizndz =in dificultad alguna =l enuncizdo del itam, es e T e P

conciso, exscio y directo



ANEXO N. °06 Certificado de Validez de contenido del instrumento: Ing. Rodriguez Alegre Lino Ronaldo

N UV
ESCUELM, [ "l:l..l'-;1l;EF.l'l.le:I
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: Tiempo de atencicn
M. | DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia | Claridad® | Sugerencias
L] 4
VARIABELE DEPENDIENTE: Tiempo de atencion Si Ho Si Ho Si No
1 DIMEN SION: Tiempo del servicio
1
L= w—A
x x x
2 DIMEM SION: Tiempo en cola
‘12
g =———0r
7 p(u—A) x x x

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Es pertinente

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador Lino Ronaldo Rodriguez Alegre

Especialidad del validador: Ingenierc Industrial

Pertinencia: El item comresponde al concepdo tedrco formmulado,
*Relevancia: El item es apropiada para represantar al components o
dimensice especifica del constructo

*Claridad: Se enfiends sin dificuliad alguna 2l enunciado del dem, es
conciso, exacio y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuarda los items planteados
zaon suficientes para medir ls dimension

Aplicable después de comegir [ ]

DNI: 08535058

No aplicable [ ]

24 de Julio del 2021

- i {

Firma del Experto Informante.




ANEXO N. °07 Certificado de Validez de contenido del instrumento: Ing. Zefia Ramos José La Rosa

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: Tiempo dz atencidn

M.o DIMEN SIOMNES / items Pertinencia! [Relevancia® Claridad? Sugerencias
VARIABLE DEPENDIENTE: Tizmpo de atencidn Si No Si No Si No
1 DIMEN SION: Tiernpo del servicio
1
| =—
=4 X X x
2 DIMEM SION: Tiemge en cola
q G A) X X X

Observaciones (precizar si hay suficiencial;,. HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicahle [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador José La Rosa Fefia Ramos DMI: 17533125

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

) 05 de .luliu del 2021
"Pertinancia: El iem comesponde &l corcepio ieofico, fommulado,

*Ralegvancia: El #zm es spropiads pars representsr al components o

dimersion especifica del corsinicto r, f‘f ",g
*Claridad: Se entiends sin dificuliad algua =l enunciado dal itiem, es

comcEd, exacio v direcio

Mota: Suficiencis, 52 dice suficiencis cuands los ifzms plantzados

Firma del Experto Informante.
san suficientas para medir la dimensicn



ANEXO N. °08 Evidencia del congestionamiento en llamadas.

vt}1a1]1y Agent ADVISORIT - Brayan Quiroz (EM48805917)
Clsco Not Ready - Bafio 1 )

Home My History My Statistics Aanage Customer

CSQ Name | Longest Call in Queue
CEQ_USU_MIBANCO ¢ 002129

_Agent Team Sumimary Report

Agent Name

Viviana Haacaya

Detvacsin SIS

Dervacin SIS
Aamon Alexandet Hernarnder




ANEXO N.° 09 Evidencia de la mejora

ot]1:1]1, Agent ADVISOR IT - Brayan Quiroz (EM48805917) - Extension 31934
CISCO Not Ready - Llamadas de salida + 01:04

e ——

Home™ My History My Statistics  Manage Customer

o, -ty =
s v R r ) \
Malbna a A P nv,' :'{f«; |“r

CSQ Name Calls Waiting
CSQ_USU_MIBANCO 6

Longest Call in Queue
00:06:23




ANEXO N. °10 Manual de la herramienta password reset

@ Plarnual CTamibio de Clawe w il pdf

Escritoric//Tesis/MRMamnualZZam 20CambioSm20de? e 20 lawes w i pdf

— . D = £

Planual de Cambio de Clawe

Hola compafiens, e pressntarnmos wna herramenta coon @ guese peedrds camibiar tu claaes oe red
[Correos, Tearnms, WP, Esoritores wWirtual Aogre, et )L la misma e permitira hascers 2l camibbio =n

coeabguier lugar domds eErmEEas intermet aun Cuamndo e owenta estsS bhlogueada, o recuerdsss T
Coxmtraseffa o la ooantraseffa esnds expirada

Esta erramienta mos brinda aotonommiia para la eeedificaciaSm e la dawese vy se hasa em dos
walidasciones para ooangeno bhar guess Sornnees NROSotno s qQubsnes estanmeos realizando 2l camibbio s
i T Cafedimes ShUS ol oslular registrasrio.
= Cfdipo de Dokem que meos hriceda =l AFF Soaethentcatbor imstalasdo en nesesiboro o= lular,

S5i estds de vacasciomnes no podrds atilicar la hherramiients v e mostrarsS 21 siguients meansaje

= S SN T

“Cuenta peofesiomal

Fara enconvtrars la herrami=nta en Google esoribes Offece eSS, click emn O ffice 65 LogEim™
meleccimas o edascativa™ W poer
(g d e T2

. Lasegmo

diiltimmeos das click a “He olbwicdaosdos i

- —— — — — - — e
I ]




ANEXO N. °11 Acta de capacitacion

w4 U SU-2021-09
« Mibanco ACTA DE CAPACITACION
e ACTA
DE U S0 INTERNO Pagina 1 de 2
| TEMA: | Taller de Reforzamients de calidad, Contrasefias y otros temas UsU | y° ACTA: USU-2021-09

TIFD REUMNION:

Reforzamiento y AC

uerdas

FECHA: 053.07. 2021 | HORA: | 1000 —11:00y 15:00— 17:00
LUGAR: Microsoft Teams
Mombre: Arsa Iniciales: | aAsistic
Agron Operador de soporte UsSU AH 3l
Abel Willalobos Operador de soporte Aocesos A 3l
Elmer Eoulznzser Dperador de soporte UsU EE sl
|_ange] castille Operador de soporte USU ac 3l
| Angel Mooialean Analista de gestidn de calidad PhA 5l
Brayan Quiroz Operador d2 soporte USU B |
Elvis Cruz Operador de soporte UsSU ! a3l
I V Operador de soporte AoDesos WC Ell
cha Operador d2 soporte USU 15 |
Jozelyn Ballots Operador d= soporte USU 1B =l
Luis MasaUET QOperador d2 soporte USU LW Ell
| Raarileidy varas Dperador de soporte ACCesos R 5l
Paris Ortiz Operador d= soporte USU PO =l
Wiviana Huarcaya Operador d= soporte USU WH 3l
Kewin Gonzales Operador de2 soporte USU A=} 3l
Adrizna Carrilla Operador d= soporte USU AC =l
ASISTENTES: ‘Wilmer Machaca Operador d= soporte USU WA 3l
Francia Qrasms Operador d2 soporte USU FO 3l
| Angel Flores Operador g soporte USU AF al
Alejandra Chasguin Operador d= soporte USU &ch 3l
| Jhosslvn Arrascue Dperador de soporte UsU 18 sl
| Jpsa Durand Operador de soporte USU [} 3l
Maricielo Mondragon | Operador o2 soparte USU RARA 3l
pedro Moralkes Operador d2 soporte USU PR |
Franco Mavarro Operador de soporte UsU FH 3l
Judith Forton Operador d2 soporte USU JF |
Erecia Huarache Dperador de soporte UsSU EH 3l
Wilter Qjeda Operador de soporte Aocssos Wi =l




ANEXO N. °12 Recibo digital turnitin

turnitin &)
Recibo digital

Este recibo confirma quesu trabajo ha sido recibido por Turnitin. A coNUnUacion podra ver
la informacidn del recibo con respecto a su entrega.

La primera pagina de tus entregas se muestra abajo.

Autor de la entrega: BRAYAN JOE QUIROZ MALDONADO
Titulo del ejercicicc Turnitn

Titulo de la entrega: FINAL-TESIS -turnitin 3. docx

Nombre del archiwvoc FINAL-TESIS -turnitin_3.docx

Tamano del archiwvoe 929 38K

Total paginas: a9
Total de palabras: 10.885
Total de caracteres: 55,301
Fecha de entregac 26-Nnow.-2021 oAa:S4ada. m. (UTC-0S00)
identificador de la entre._ 1713008036
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ANEXO N. °13 Porcentaje de similitud - turnitin

LU/' Feedback Studic - Google Chrome

8 https://ev.turnitin.com/app/carta/es/7u=111767933780=1719248218&student_user=18&lang=es

{J) feedback studio BRAYAN JOE QUIROZ MALDONADQ  TESIS_QUIROZ_COELLO - tumnitin 4.docx
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