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RESUMEN 

 

Esta investigación científica se realizó para poder determinar en qué medida el estudio de 

la línea de espera mejora el rendimiento de atención en la boletería de la estación Bayóvar 

de Línea 1 Metro de Lima, S.J.L. 2018. Se está considerando una cierta cantidad de 

números de pasajeros atendidos de lunes a domingo en el horario de 06 a.m. - 11 a.m. 

desde el 01 de julio al 21 de julio del 2018, posteriormente del 01 de septiembre al 21 de 

setiembre del 2018, considerando las fichas de observación se utilizarán para registrar la 

cantidad de pasajeros en espera, tiempos de llegada, tiempo de atención y cantidad de 

transeúntes/pasajeros atendidos. Este estudio es un diseño experimental con un modelo 

pre – experimental (cuantitativo) ya que se utiliza los datos conseguidos de la muestra, 

asimismo se responderá las preguntas y examinar las hipótesis determinadas previo a la 

investigación, por último se han validado los instrumentos por los jueces expertos para 

determinar la muestra, luego se utilizó la estadística el método no probabilístico-

conveniencia, tomando las operaciones realizadas del 01 de julio al 21 de julio del 2018 

y después del estudio de la línea de espera del 01 de septiembre al 21 de octubre del 2018 

.   

La investigación consintió el aumentar la eficiencia y la eficacia, obteniendo un resultado 

de aumento en la productividad de 79 %.  

Palabras clave: Línea de espera, Productividad, Eficiencia. 
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ABSTRAC 

 

This scientific research was carried out in order to determine to what extent the study of 

the waiting line improves the performance of attention in the ticket office of Bayóvar 

station of Line 1 Metro de Lima, S.J.L. 2018. A certain number of passenger numbers 

served from Monday to Sunday are considered from 06 a.m. - 11am. from July 1 to July 

21, 2018, then from September 1 to September 21, 2018, considering the observation 

sheets will be used to record the number of passengers waiting, arrival times, attention 

time and amount of passers-by / passengers served. This study is an experimental design 

with a pre-experimental (quantitative) model since the data obtained from the sample is 

used, the questions will also be answered and the hypotheses determined prior to the 

investigation will be examined, finally the instruments have been validated by the Expert 

judges to determine the sample, then the non-probabilistic-convenience method was used, 

taking the operations carried out from July 1 to July 21, 2018 and after the study of the 

waiting line from September 1 to October 21 of 2018. The research agreed to increase 

efficiency and effectiveness, obtaining a result of increase in productivity of 79%. 

Keywords: Waiting line, Productivity, Efficiency 
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