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Resumen: El andlisis de las lineas de espera en las diferentes agencias bancarias nace por el descontento de
la poblacion por las largas colas y un tiempo promedio de méas de 8,539 minutos de espera para recibir el
servicio respectivo, tomando en cuenta el dia y hora con mayor demanda. Por eso es necesario un equilibrio
entre la capacidad y la oferta. El objetivo de esta investigacion es aplicar la teoria de colas como base
fundamental para modelar el sistema con la ayuda del software Arena (16.1 Student Version), y analizar su
comportamiento para identificar las posibles mejoras y lograr una mayor calidad de servicio al cliente. Asi
se simul6 el comportamiento de las lineas de espera, definiendo los recursos, los tiempos de espera, el tiempo
entre llegadas, las entidades involucradas, entre otros. Ademas, se utilizé un enfoque cuantitativo de alcance
explicativo y descriptivo para la obtencion de datos. De esta manera, al realizar las réplicas en el software
con el modelo propuesto, se consiguieron resultados positivos, tales como la reduccién de tiempo en cola
en un 52,61 %; pero también se identificaron factores que incrementan ese tiempo, como el hecho de que el
cliente no finaliza el proceso y se retira porque desconoce ciertos requisitos para la operacion que desea
realizar. Por ello, la mejora planteada también ayuda a disminuir el nimero de personas que se retiran del
proceso, cuyo porcentaje paso de 14,52 % a 4,032 %. Finalmente, la existencia de diferentes variables en
los clientes que no califican un buen servicio de atencién con un menor tiempo de espera limita los resultados
obtenidos.

Palabras Clave: Teoria de colas, Servicio de atencion, Simulacién, Agencia bancaria, Lean manufacturing.

Abstract: This article analyses waiting lines at a bank branch where customers described long queues and
waiting time (8,539 minutes on average) as the main problem with the bank's service. For research purposes,
we modeled a system, based on queueing theory, in Arena software (16.1 Student Version) to identify
possible improvements to customer service. The waiting line simulation considered resources, waiting times,
time between arrivals, and entities involved. We gathered data using an explanatory and descriptive
guantitative approach. The proposed model offered positive results, such as a 52,61 % reduction in queue
time. The model also allowed us to identify different factors affecting queue time, such as customers who
do not finish the process and leave because they did not comply with all the requirements for a given service.
The proposed improvement also helps to reduce the number of people who withdraw from the process from
14,52 % to 4,032 %. Different variables that determine poor customer service reviews despite shorter waiting
time limits the results obtained.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, la experiencia bancaria es definida por muchas personas como tediosa y se ha vuelto un
simbolo de insatisfaccion por las extensas lineas de espera, lo cual tiene como consecuencia que la mayoria
de los clientes prefieran evitarlas de todas las maneras posibles. Por otra parte, los productos y servicios gue
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ofrecen las diferentes agencias bancarias guardan una gran similitud entre ellos. Por ello, la decision de cudl
de ellas elegir depende muchas veces de la calidad del servicio al cliente (Entriger, 2020).

OBJETIVOS

El objetivo de este estudio es identificar posibles mejoras en el servicio de aten cion al cliente en una agencia
bancaria de Lima Metropolitana, Perd, utilizando la teoria de colas y el software de modelacion Arena. Se
busca medir e identificar las variables més influyentes en el servicio brindado, representar el
comportamiento del sistema y predecir posibles impactos. Se aborda el problema de las largas colas y
tiempos de espera en las agencias bancarias, y se destaca la importancia de la comunicacion con el cliente y
la satisfaccion como factores clave para el crecimiento de una organizacion.

JUSTIFICACION

Existen muchos escenarios en los que, para recibir un servicio, el usuario debe esperar para ser atendido.
Las agencias bancarias no son ajenas a esta realidad, pues constituyen uno de los servicios mas utilizados y
en los cuales se generan las mayores molestias por sus largas colas y la demora en sus tiempos de espera.
Esto depende de distintos factores: el dia, el horario, la disponibilidad de los recursos, etcétera. Por ejemplo,
en los dias de fin de mes, la afluencia de usuarios suele ser mayor; o en las horas de cambio de turno del
personal de caja, se reduce la capacidad de atencion y aumenta el tiempo de espera del servicio. En la
mayoria de los casos, esto se origina porque la capacidad del servicio es menor que la demanda (L6pez Hung
& Joa Triay, 2018). La teoria de colas busca comprender y determinar el funcionamiento de las colas,
examinando los diferentes escenarios para disefiar estrategias que permitan alcanzar la capacidad id6nea
para brindar un servicio de calidad (Cardenas Estrada et al., 2019). Con la aplicacidén de un software es
factible simular y representar visualmente el comportamiento del sistema, lo cual permite cambiar los
parametros que definen el proceso de la simulacion, de manera que facilita la experimentacion (Vallejos et
al., 2017).

HIPOTESIS

La investigacion lograra disefiar un modelo de simulacion que permita representar el comportamiento de la
linea de espera y medir la mejora del servicio al cliente mediante la aplicacion de la teoria de colas,
identificando las variables con mayor impacto.

DISENO METODOLOGICO
Tipo: Aplicada

El presente estudio fue de tipo aplicada; debido a que, el objetivo es lograr una optimizacién del proceso
de tiempos de espera en agencias bancarias para mejorar el servicio de atencién del cliente aplicando la
teoria de colas mediante la modelacién de las operaciones.

Enfoque: Cuantitativo
Alcance: Explicativo y descriptivo

Se empled un enfoque cuantitativo, ya que se busca identificar las variables que tienen un mayor impacto
en la percepcion de una buena atencion al cliente, en base a una recopilacion de datos, como la toma de
tiempos de espera, niumero de ventanillas, horarios, entre otros. Estos datos fueron incluidos en la
modelacion del sistema para representar el comportamiento actual y mediante el software Arena se pudo
proponer un nuevo modelo con la propuesta de mejora. Asimismo, se incluyeron conceptos relacionados
con el disefio de modelos y la aplicacién de teoria de colas.

Técnicas e instrumentos

- Lateoria de colas proporciona una base tedrica y el modelamiento o simulacion de los sistemas, el
cual puede variar segun la complejidad del escenario que se va a investigar y el objetivo con el que
se realiza; en este caso, es del tipo input-output, ya que se insertan datos de entrada para obtener los
resultados (Entriger, 2020).

- La simulacién y disefio de modelos para disefiar y evaluar dos escenarios: el primero describe la
situacion original y el segundo comprende los cambios sugeridos basados en la teoria de colas;
posteriormente, se comparan ambos escenarios mediante el traslape de intervalos de confianza para
comprobar la mejora. En este contexto, el instrumento principal es el software para modelacion de




eventos discretos, en este caso, Arena Software Simulation (16.1 Student Version).
Etapas del desarrollo de la investigacion

El desarrollo del presente estudio inici6 con la recoleccion de los datos relacionados con el comportamiento
de las lineas de espera en una agencia bancaria de Lima Metropolitana, se definio la data de entrada en el
simulador: el horario de atencion, el porcentaje por tipo de cliente (Regular y preferencial), los tiempos entre
llegadas, los cambios por turno, el tiempo de servicio, la proporcion de clientes que procedieron con el
servicio y el nimero de ventanillas. Posteriormente, el simulador realizé un total de 30 réplicas con un 95
% de confianza para lograr una representacion méas exacta respecto a la realidad, y en el reporte se obtuvo
los indicadores para evaluar el nuevo escenario con la propuesta de mejora. Esta consiste en introducir una
persona adicional al proceso para la orientacion al cliente, se realiz6 la simulacion con este cambio y se
comprobd la eficiencia de este nuevo sistema cumpliendo con los objetivos de investigacion; sin embargo,
también se observaron limitaciones, por ejemplo: respecto al factor de costos se recomienda la activacion
del recurso adicional en las “horas pico”, diferentes factores que afectan a la eficiencia del proceso, errores
en sistema, personal con mayor capacitacion, entre otros.
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