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RESUMEN

Actualmente nos encontramos en un periodo donde la tecnologia esta sumergida
en muchas é&reas, y el servicio al cliente es una de ellas. Cabe recalcar que la
atencion al cliente se mejora aprovechando todas las posibilidades que nos brinda
la era digital. Prueba de ello es la integracion de la ultima tecnologia en el servicio
y la creacibn de nuevos canales de comunicacion entre los clientes y la
organizacion, como chat en vivo, llamadas telefénicas, redes sociales y correos
electrénicos, con la finalidad de ofrecer un servicio de atencion sin contratiempos ni
esfuerzo por parte de los usuarios, debido a esto, surgen nuevas exigencias para
lograr ofrecer inmediatez y calidad en su servicio (Acevedo, 2014). Por ello, la teoria
de colas juega un papel muy importante, debido a que con ella es posible plantear
soluciones optimas al problema de la cola para reducir los costos sin tener pérdida
de clientes, cuantificar el tiempo de cola y de permanencia en el sistema que debera
realizar el cliente para conocer si es suficiente o excesivo, ademas de calcular las
posibles variaciones que permitan modificar la capacidad del servicio, etc (Ludefa,
2022). La investigacion de colas es importante porque proporciona una base teorica
para el tipo de servicio que se puede esperar de un recurso dado y como disefiarlo.
(Avila, 2019). La teoria de colas es un conjunto de modelos matematicos que
describen los sistemas de colas. Estos modelos se utilizan para encontrar un
equilibrio entre el costo de un servicio y los costos asociados con la espera de ese
servicio. Los canales de comunicacion y servicios de la organizacion empresarial se
encuentran saturados, lo que afecta directamente diversos indicadores y niveles de
servicio de la organizacion, no satisface las necesidades de los clientes, amenaza
la estabilidad e imagen del negocio (Martinez, 2020). Por lo tanto, una buena
planificacion y disefio permitird mejorar la estrategia y estructura de procesos para
asegurar el uso eficiente de los recursos a través de propuestas que permitan a la
empresa mejorar el desempeiio y reducir el tiempo de espera de los clientes en la
fila. Lo anterior se basa en criterios como el nivel de servicio, tasa de desconexion
y numero de llamadas atendidas. Desde este punto de vista, su objetivo es asegurar
el 6ptimo funcionamiento del sistema y aumentar la eficiencia de los procesos que
garanticen la satisfaccion del cliente y conduzcan a la recuperacion de las
posiciones de mercado de la compafia (Anderson D., Sweeney, Willians, Camm, &
Martin, 2011).

Palabras clave: Lineas de espera, canales de servicio, caracteristicas de
operacion, fila de espera, distribucidén poisson.
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ABSTRACT

We are currently in a period where technology is immersed in many areas, and
customer service is one of them. It should be emphasized that customer service is
improved by taking advantage of all the possibilities offered by the digital era. Proof
of this is the integration of the latest technology in the service and the creation of
new communication channels between customers and the organization, such as live
chat, phone calls, social networks and emails, in order to provide a smooth and
effortless customer service by users, due to this, new demands arise to achieve offer
immediacy and quality service (Acevedo, 2014). Therefore, queuing theory plays a
very important role, because with it it is possible to propose optimal solutions to the
queuing problem to reduce costs without losing customers, quantify the queuing time
and time spent in the system that the customer must perform to know if it is sufficient
or excessive, in addition to calculating the possible variations that allow modifying
the service capacity, etc. (Ludefia, 2022). Queuing research is important because it
provides a theoretical basis for the type of service that can be expected from a given
resource and how to design it (Avila, 2019). Queuing theory is a set of mathematical
models that describe queuing systems. These models are used to find a balance
between the cost of a service and the costs associated with waiting for that service.
The communication and service channels of the business organization are
saturated, which directly affects various indicators and service levels of the
organization, does not meet the needs of customers, threatens the stability and
iImage of the business (Martinez, 2020) . Therefore, good planning and design will
allow improving the strategy and structure of processes to ensure the efficient use
of resources through proposals that allow the company to improve performance and
reduce the waiting time of customers in line. This is based on criteria such as service
level, disconnection rate and number of calls handled. From this point of view, its
objective is to ensure the optimal functioning of the system and increase the
efficiency of the processes that guarantee customer satisfaction and lead to the
recovery of the company's market positions (Anderson D., Sweeney, Willians,
Camm, & Martin, 2011).

KeyWords: Waiting lines, service channels, operating characteristics, waiting line,
poisson distribution.
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