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RESUMEN

Actualmente esperar para tomar un servicio o adquirir un bien, es un componente de la vida diaria,
ante la necesidad de optimizar el tiempo y no pasar largas horas para obtenerlos, surge el término de
teoria de colas la cual es una herramienta de la investigacion de operaciones que se encarga de
modelar sistemas para el manejo eficiente de las lineas de espera, con un objetivo, el cual es analizar
y evaluar casos o hechos en los que se demanda la prestacion de algun tipo de servicio el cual no
puede ser atendido inmediatamente generando asi un tiempo de espera y posiblemente una
insatisfaccion dependiendo del tamafio de tiempo que se permanezca en dicha situacion, generando
muchas veces inconformidades con el servicio que brinda la entidad, al dejar a un lado la calidad de
este. Se pudo identificar el proceso de atencion el cual inicia con la identificacion de la consulta,
asignacion del turno y termina con la evaluacion de la satisfaccion del servicio brindado, dentro del
sistema se ofrece nueve tipos de servicios con su respectiva tipologia, Se identificé que la mayor
afluencia de clientes es en el horario de 9 a.m. y 3 p.m., de igual forma el primer dia de la semana es
el gue representa mayor demanda de clientes.
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Resumen

Actualmente esperar para tomar un servicio o adquirir un bien, es un componente de la vida diaria,
ante la necesidad de optimizar el tiempo y no pasar largas horas para obtenerlos, surge el término
de teoria de colas la cual es una herramienta de la investigacion de operaciones que se encarga de
modelar sistemas para el manejo eficiente de las lineas de espera, con un objetivo, el cual es analizar
y evaluar casos o hechos en los que se demanda la prestacion de algun tipo de servicio el cual no
puede ser atendido inmediatamente generando asi un tiempo de espera y posiblemente una
insatisfaccion dependiendo del tamafio de tiempo que se permanezca en dicha situacién, generando
muchas veces inconformidades con el servicio que brinda la entidad, al dejar a un lado la calidad
de este. Se pudo identificar el proceso de atencidn el cual inicia con la identificacion de la consulta,
asignacién del turno y termina con la evaluacion de la satisfaccion del servicio brindado, dentro
del sistema se ofrece nueve tipos de servicios con su respectiva tipologia, Se identifico que la mayor
afluencia de clientes es en el horario de 9 a.m. y 3 p.m., de igual forma el primer dia de la semana
es el que representa mayor demanda de clientes.

Palabras claves: servicio, tiempo, canal de atencién, usuarios, lineas de espera.

Abstract

Currently waiting to take a service or acquire a good is a component of daily life, faced with the
need to optimize time and not spend long hours to obtain them, the term queuing theory arises,
which is a tool of research of operations that are in charge of modeling systems for the efficient
management of waiting lines, with one objective, which is to analyze and evaluate cases or events
in which the provision of some type of service is demanded which cannot be attended immediately,
generating thus, a waiting time and possibly a dissatisfaction depending on the length of time that
remains in said situation, often generating disagreements with the service provided by the entity,
by leaving aside the quality of this. It was possible to identify the care process which begins with
the identification of the consultation, assignment of the shift and ends with the evaluation of the
satisfaction of the service provided, within the system nine types of services are offered with their
respective typology, It was identified that the greatest influx of customers is at 9 am and 3 p.m., in
the same way, the first day of the week is the one that represents the highest customer demand.

Keywords: service, time, service channel, users, waiting lines.
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