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Title: Modelo de líneas de espera para eficientizar la atención al cliente



INTRODUCCIÓN

• LÍNEAS DE 
ESPERA

• UNO O MÁS 
CLIENTES

• PERSONAS

• OBJETOS

• MÁQUINAS

• MERCANCÍAS

TEORÍA DE COLAS



METODOLOGÍA

Identificar el 
comportamient
o de las L.E.

Determinar 
eficiencia y 
parámetros

Definir 
estrategias



METODOLOGÍA

Análisis
preliminar Toma de tiempos



METODOLOGÍA

Cálculo del 
tamaño de la 

muestra
𝑛 =

(𝑍2𝑝𝑞)

𝑒2
n=428



METODOLOGÍA

Muestreo

• N=428

Toma de 
Tiempos

• λ= tasa de 
llegada

• µ= tasa de 
servicio

Resultados

• λ= 0.51

• µ= 1.98



METODOLOGÍA

Pruebas Estadísticas

• Tasa de llegadas: Estudio de Bondad y Ajuste Chi cuadrada

Distribución Poisson



METODOLOGÍA

Pruebas Estadísticas

• Tasa de servicio: Estudio de Bondad y Ajuste Chi cuadrada

Distribución Exponencial



METODOLOGÍA

Tasa de 
llegada

• Distribución 
Poisson

Tasa de 
servicio

• Distribución 
Exponencial

Modelo

• MM1

M / M / 1 / FCFS / ∞ / ∞



METODOLOGÍA

Cálculo de las variables de salida

• Software QM For Windows

Valor de λ=0.51 y µ=1.98



RESULTADOS

•La tasa de llegada de los clientes es 0.51clientes por minuto (λ).

•La tasa de servicio es 1.98 clientes por minute (µ).

•El número de clientes en el sistema es1.

•El tiempo de espera en el sistema es menos de un minuto.

•La longitud de la fila es 0.09 vehículos, por lo cual, casi no hay fila

•El tiempo de espera de los vehículos en la línea es 0.17 minutos.

•La probabilidad de que haya 0 clientes en el sistema es 74%.

•Se tiene solo un 26% de uso de las bombas  (eficiencia).



CONCLUSIONES

Muy alta probabilidad de 

que no haya clientes en la 

estación de gasolina

Muy bajo porcentaje 

de uso de las 

bombas



CONCLUSIONES

Implementar una estrategia de promoción/publicidad

Implementar una estrategia de diferenciación.

Prioritario
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