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Resumen

El presente trabajo de investigacion se realiz6 con el objetivo principal de
incrementar la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion de Nuevo
Chimbote mediante la aplicacion de la teoria de colas. El disefio de la investigacion
fue preexperimental y de tipo aplicada, considerando como poblacién a todos
aquellos que recibieron un servicio en ventanilla y una muestra representada por
192 clientes, realizandose un muestreo probabilistico aleatorio simple para la
aplicacion del cuestionario. Los instrumentos que se utilizaron son hojas de calculo
del programa Excel para el registro de los tiempos de llegada y de servicio, y un
cuestionario para la evaluacion de la satisfaccion del cliente. El diagnoéstico de la
satisfaccion actual mostré un grado de satisfaccion del 43% (insatisfecho),
destacandose el tiempo de espera como el indicador menos valorado. A su vez, se
determind que el modelo del sistema actual es inestable, y se propuso un modelo
(M/M/9): (FCFS/=/=) que representa un menor costo total para el sistema, con un
tiempo de espera promedio de 1 minuto 17 segundos. Posteriormente se determiné
la satisfaccion final del cliente, después de aplicar la teoria de colas, obteniendo un
grado de satisfaccion del 81% (satisfecho), siendo ahora el indicador mejor
percibido el tiempo de espera en cola. Finalmente se evalu6 la variacion de
satisfaccion del cliente consiguiendo un incremento del 87.5%. Se concluyd que
dicha entidad financiera, debe implementar 4 servidores mas para optimizar el costo

del sistema e incrementar la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: teoria de colas, satisfaccion del cliente, Banco de la Nacion
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Abstract

The present research work was carried out with the main objective of increasing the
satisfaction of the clients of the Banco de la Nacién de Nuevo Chimbote through the
application of the queue theory. The research design was pre-experimental and
applied, considering as a population all those who received a counter service and a
sample represented by 192 clients, performing a simple random probability
sampling for the application of the questionnaire. The instruments used are Excel
spreadsheets for recording arrival and service times, and a questionnaire for
evaluating customer satisfaction. The diagnosis of current satisfaction showed a
degree of satisfaction of 43% (dissatisfied), standing out the waiting time as the least
valued indicator. In turn, it was determined that the current system model is
unstable, and a model (M / M / 9) was proposed: (FCFS / = / «) that represents a
lower total cost for the system, with a waiting time 1 minute 17 seconds average.
Subsequently, the final satisfaction of the client was determined, after applying the
queue theory, obtaining a degree of satisfaction of 81% (satisfied), the best
perceived indicator now being the waiting time in queue. Finally, the variation in
customer satisfaction was evaluated, achieving an increase of 87.5%. It was
concluded that said financial entity must implement 4 more servers to optimize the

cost of the system and increase customer satisfaction.

Keywords: queuing theory, customer satisfaction, Banco de la Nacién
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l. INTRODUCCION

Desde tiempos remotos ha sido de vital importancia para todos los bancos en el
mundo, reducir sus tiempos de espera para que la satisfaccion de sus clientes
sea la optima y convertirse en la mejor opcion dentro de otras entidades
financieras. Para Serna (2006), el servicio al cliente es la agrupacion de
estrategias que una empresa planifica para satisfacer, por encima de la
competencia, las necesidades y expectativas de sus clientes (p.19), por ello el
factor principal para la rentabilidad a largo plazo de una empresa es la cantidad
de satisfaccion que logre proporcionar a sus consumidores, siendo que, si un
cliente estd satisfecho no frecuentar4 a la competencia, brindando ingresos
durante un largo periodo de tiempo. Para Alarcén (2018, p.2), los bancos deben
enfocarse en la satisfaccion de sus clientes y su calidad de atencion como
estrategia, actualmente los clientes son mas rigurosos, por lo que pueden

cambiar de entidad si esta no brinda una experiencia Unica de servicio.

A nivel internacional, Wells Fargo, reconocido dentro de los bancos mas exitosos
en Estados Unidos, prioriza brindar un servicio superior a sus clientes, con la
finalidad de que la percepcion del servicio sea la mejor, este banco considera
que su enfoque en la satisfaccion del cliente le genera un beneficio econdmico.
(Kotler y Keller, 2016, p.417). Otra realidad se presenta en Colombia, donde la
satisfaccion del cliente de la entidad financiera Bancolombia, en la sucursal de
Caucasia fue muy baja, debido a que la demanda de sus servicios fue en
aumento, superando la capacidad de atencion, para lo cual fue indispensable la
aplicacion de la teoria de colas con el objetivo de redisefar el proceso de entrega
de servicio, equilibrando el tiempo de espera de los clientes con los costos
implicados, incrementando de esta manera la satisfaccibn de sus clientes.
(Chamorro y Suarez, 2018, p.23). En este estudio se demuestra que el tiempo
de espera fue el causante de la disconformidad de los clientes de esta empresa,
el cual no se debe descuidar porque si estos califican la calidad de servicio como
pésima, la imagen de la empresa se vera dafiada, impidiendo que atraiga mas

personas.

A nivel nacional, la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion (GSF) del INDECOPI
notifico que desde que empez0 la cuarentena en marzo hasta julio se ha recibido

21116 reportes contra el sector bancario y financiero, el reportaje estadistico



proviene del registro de quejas anotado en las herramientas Reporte ciudadano
y Reclama virtual puestas al alcance de los ciudadanos, entre los bancos mas
reportados se encuentran el Banco de Crédito, Scotiabank, BBVA, Banco
Falabella e Interbank. (INDECOPI, 2020). El sector bancario es altamente
competitivo puesto a que se ofrece productos y servicios semejantes, por lo que
se debe enfatizar en la calidad de estos para cumplir con la satisfaccion de los
clientes si se busca sobresalir.

El banco de la nacién es una entidad del estado donde se realizan pagos de
remuneraciones de todos los servidores publicos activos y jubilados, pago de
aranceles judiciales, entre otras operaciones financieras, por consiguiente,
debido a todas las funciones que se realizan, las personas suelen frecuentar el
banco generando largas colas de esperas, al ser el Unico medio financiero para
gue estos clientes realicen sus operaciones, descuidan la satisfaccion de las
personas que acuden en ella, debido a que no pueden recurrir a otra entidad a
ejercer dichas actividades, formando costos de tiempo de espera, estrés entre
las personas y una mala experiencia en la percepcion del servicio. Es asi como
se realiza una encuesta piloto para determinar las causas que provocan la
insatisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién, posteriormente se
representaron los datos obtenidos en un diagrama de Ishikawa, los cuales se
analizaron en un diagrama de Pareto, determinando las principales causas que
provocan el mencionado problema. Los resultados sefialan que 3 de las 4
principales causas corresponden a caracteristicas de un sistema analizado por
la teoria de colas eligiéndose asi el presente tema de investigacion (anexos 01,
02y 03).

Actualmente el banco cuenta con 6 ventanillas, siendo 1 destinado a la atencion
preferencial, laborando de lunes a viernes en los horarios de 8:00 am a 5:00 pm,
y los sabados de 9 am a 1 pm. Siendo tanta la afluencia de clientes en el banco,
las ventanillas asignadas a la atencién al publico no son suficientes, es por ello
que el cliente suele ser atendido después de mucho tiempo provocando su
disconformidad. Por tal motivo es de suma importancia aplicar la teoria de colas

para incrementar la satisfaccion del cliente.

Por todo lo expuesto se formula el siguiente problema: ¢En qué medida la

aplicaciéon de la teoria de colas incrementara la satisfaccion del cliente en el



Banco de la Nacion en Nuevo Chimbote, 20217, y como problemas especificos
se plantea: ¢,Cudl es el diagndéstico de la satisfaccidn actual del cliente del Banco
de la Nacién en Nuevo Chimbote, 2021? ¢Cual es el modelo del sistema que
incrementa la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacion en Nuevo
Chimbote, 20217 ¢ Cual es la satisfaccion del cliente después de la aplicacion de
la teoria de colas en el Banco de la Nacion en Nuevo Chimbote, 2021? ¢, Cual es
la evaluacion de la satisfaccion del cliente antes y después de la aplicacion de

teoria de colas en el Banco de la Nacion Nuevo Chimbote, 20217

El proyecto de investigacion cuenta con una justificacion social debido que trata
de beneficiar a toda la poblacién que requiera atencion en este centro financiero,
pues se habréa reducido el tiempo de espera para ser atendidos, se beneficia asi
a los servidores publicos y pensionistas que de forma obligatoria tienen que
asistir al Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote, asi como a todos los clientes
ocasionales, determinando el modelo de sistema de servicio ideal. La
investigacion tiene una justificacion practica debido a que resuelve uno de los
problemas mas importantes a resaltar dentro de las empresas del sector
bancario como lo son las colas de espera que forman sus clientes, mucho mas
criticable si estos clientes no pueden elegir no realizar sus operaciones en dicho
centro bancario. Presenta una justificacion econémica debido a que la obligacion
por esperar demasiado tiempo en las afueras del banco genera un desperdicio
de tiempo, que a su vez significa dinero que una persona en la cola deja de
percibir por un trabajo que pudiera estar realizando. También se presenta una
justificacion metodologia puesto que se prepara un cuestionario que ayudara a
los préximos estudios que relacionen las variables teoria de colas y satisfaccion
del cliente. Se construyé una herramienta que recolecte los datos centrdndose
en los tiempos de espera, puesto que sera este el indicador sobre el que mas

impacto tiene mencionada teoria.

Como objetivo general se sostiene: Aplicar la teoria de colas para incrementar la
satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacién en Nuevo Chimbote, 2021, y
como objetivos especificos se plantea: diagnosticar la satisfaccién actual del
cliente del Banco de la Nacion en Nuevo Chimbote, 2021; determinar el modelo
del sistema que incremente la satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion en

Nuevo Chimbote, 2021; determinar la satisfaccion del cliente después de aplicar



la teoria de colas en el Banco de la Nacién en Nuevo Chimbote, 2021 y evaluar
la satisfaccion del cliente antes y después de la aplicacion de teoria de colas en
el Banco de la Nacion en Nuevo Chimbote, 2021.

Asi mismo, se formula la siguiente hipotesis general: La aplicacion de la teoria
de colas incrementara la satisfaccion de los clientes en el Banco de la Nacion de
Nuevo Chimbote, 2021, de la cual se desprenden las siguientes hipotesis
especificas: El diagnéstico de la satisfaccion actual del cliente del Banco de la
Nacion en Nuevo Chimbote, 2021 determina problemas de insatisfaccion, el
modelo del sistema determinado incrementa la satisfaccion del cliente del Banco
de la Nacion en Nuevo Chimbote, 2021, la satisfaccion del cliente después de
aplicar la teoria de colas en el Banco de la Nacion en Nuevo Chimbote, 2021 es
positiva y la evaluacion de la satisfaccion del cliente antes y después de la
aplicacion de la teoria de colas en el Banco de la Nacién en Nuevo Chimbote,

2021 es positiva.



. MARCO TEORICO

A nivel internacional: Aguilar, Cruz y Regalado (2014), en su tesis de pregrado,
“‘Modelo de la teoria de colas para optimizar los tiempos de espera de los
pacientes de medicina general de la unidad comunitaria de salud familiar
Zacamil, municipio de mejicanos, departamento de San Salvador’, en El
Salvador, tuvo como objetivo general, elaborar una propuesta que mejora los
tiempos en cola de los pacientes. El tipo de investigacion fue correlacional y el
disefio fue no experimental, la poblacion estuvo representada por el director,
personal y pacientes de la institucion comprendidas en el rango de 20 a 64 afos,
ascendiendo a un total de 79169 habitantes, quedando la muestra conformada
por un total de 96 personas y los instrumentos utilizados fueron el cuestionario y
el programa Excel. Los autores concluyeron que es necesario enfocar la atenciéon
del usuario hacia su satisfaccion, el 72% de los pacientes consideran que el
hospital no tiene la cantidad de personal médico necesario, a su vez el 93% de
ellos sefald que la contratacion de méas médicos aceleraria el proceso,
aplicandose la teoria de colas, la situacion propuesta 3 incurre en un tiempo de
espera promedio de 21.97 minutos a comparacion de los 149.17 de la situacion

actual.

Arévalo (2018), en su tesis de pregrado, “Aplicacion de la teoria de colas en
tiempos de espera para la atencion de usuarios en el laboratorio Clinico de la
empresa IPS Unipsalud 2000 Guaduas Ltda.” en Bogota, Colombia, tuvo como
objetivo general, aplicar la teoria de colas para elaborar una propuesta de mejora
en tiempos de espera en la atencién de los usuarios. La investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, la poblacion estuvo representada por 800 usuarios de la
IPS Unipsalud 2000 Guaduas Ltda. y la muestra fue de 116 usuarios en el area
de laboratorio clinico, los instrumentos empleados fueron el cuestionario y el
software ProModel. El autor concluyo que el 27% de los clientes se encontraron
satisfechos, el 18% completamente satisfechos y un 55% no se encontré
realmente satisfecho con el servicio prestado, siendo el modelo de un servidor
insuficiente para la demanda de atencion, generando un tiempo de espera muy
extenso, proponiéndose mediante la simulacién del software ProModel, emplear
3 servidores para superar el problema de demora en el servicio incurriendo en

un tiempo promedio en el sistema de 15.79 min.



Cazorla (2014), en su tesis de pregrado “Analisis estadistico a través de la teoria
de colas para diagnosticar el grado de satisfaccion del paciente atendido en el
departamento de admisiones del hospital provincial general docente” en
Riobamba, Ecuador, tuvo como objetivo general determinar si existe la atencion
y el grado de satisfaccion adecuado al paciente mediante una evaluacion
estadistica y un estudio de teoria de colas. El tipo de investigacion fue
descriptivo, la poblacién estuvo representada por los pacientes atendidos en el
afio 2013 durante los meses de marzo y agosto ascendiendo a una cantidad de
10000 pacientes y la muestra fue de 964 pacientes a quienes se aplico el estudio,
los instrumentos empleados fueron cuestionario y hoja de toma de tiempos. El
autor concluy6 que se debe que se debe rechazar el modelo actual M/M/1 e
implementar el modelo M/M/2 para aumentar la satisfaccion del paciente en su
atencion con un tiempo de espera promedio de 3.05 min en cola e incurriendo

en un costo 6ptimo de 325.47 dolares.

A nivel nacional: Acufia, Ruiz y Esquivel (2017), en su articulo cientifico “Teoria
de colas para minimizar tiempos de espera en una empresa financiera” en
Chimbote, Peru, tuvo como objetivo general, reducir los tiempos de espera
aplicando la teoria de colas en el area de cajas de la empresa Mibanco, agencia
355. El tipo de investigacion fue aplicada y el disefio fue pre — experimental, la
poblacién estuvo representada por los tiempos de espera en todas las areas de
operaciones de Mibanco, la muestra por los tiempos de espera en el area de
servicio de cajas de la empresa Mibanco y los instrumentos empleados fueron la
ficha de registro de datos de los tiempos y el programa WINQSB. Los autores
concluyeron que al haber aplicado la teoria de colas se obtuvo un tiempo en cola
de 1 minuto y 41 segundos con 4 servidores en el sistema, reduciendo casi 6
veces el tiempo de espera anterior, mejorando de esta manera la satisfaccion de

los clientes y el servicio brindado.

Ferndndez y Llerena (2018), en su tesis de pregrado “Aplicacién de teoria de
colas en el area de farmacia para incrementar la satisfaccion del paciente —
Hospital Ill EsSalud” en Chimbote, Peru, tuvieron como objetivo general, aplicar
la teoria de colas para aumentar la satisfaccion del paciente en el area de
farmacia. El tipo de investigacion fue aplicada y el disefio de investigacion fue

pre experimental, la poblacién estuvo representada por 1708 pacientes que



asistieron al area de farmacia y la muestra fue de 314 pacientes, los instrumentos
empleados fueron formato de tablas de frecuencias, formato de diagrama de
Ishikawa, formato para toma de tiempos, software ProModel, software WinQSB
y el cuestionario modelo SERVQUAL. Las autoras concluyeron que el
diagnoéstico de la satisfaccion actual del paciente fue de -3.19 y luego de la
aplicacion de la teoria de colas fue de -0.02, debido a que la percepcion del
servicio de farmacia se incremento, obteniendo una variacion de la satisfaccion

inicial y final del 99%.

Minaya (2017), en su tesis de pregrado, “Aplicaciéon de la teoria de colas en el
area de despacho para mejora de la satisfaccion del Cliente de la empresa TMG
E.ILR.L, Callao, 2017, en Lima-Peru, tuvo como objetivo general, determinar
como aumenta la satisfaccion del cliente con la aplicacion de la teoria de colas.
El tipo de investigacion fue aplicada y el disefio de investigacion fue experimental
de tipo cuasi experimental, la poblacion estuvo representada por los tiempos de
llegadas de cada producto, siendo el tamafio poblacional el sistema y la muestra
fue igual que la poblacidn, el instrumento empleado fue la ficha de observacién
para el registro de tiempos. La autora concluyd que la aplicacidon de la teoria de
colas aumenta la satisfaccion del cliente de un 37.69% a un 88.44%, generando
un incremento del 50.75%.

Vereau (2016) en su tesis de pregrado “Teoria de colas en la atencion de las
cajas registradoras para incrementar la satisfaccion del cliente. TOTTUS S.A
Chimbote, 2016”, Peru, tuvo como objetivo general, determinar en qué medida
aumenta la satisfaccion del cliente aplicando la teoria de colas. El tipo de
investigacion fue aplicada y el disefio de investigacion fue pre experimental, la
poblacién para el cuestionario estuvo representada por los clientes que acuden
al supermercado y la poblacion para para el registro de tiempos estuvo
representado por el numero de cajas registradoras del supermercado
ascendiendo a un total de 21, la muestra de clientes a encuestar fue de 385, y la
muestra de las cajas registradoras para recolectar datos fueron 4, los
instrumentos empleados fueron hojas de registros y cuestionario. La autora
concluyo que, mediante simulacion de Montecarlo, se determind que afiadiendo
un servidor mas, el tiempo de espera se reduce a 4.34 minutos, aumentando la

satisfaccion del 68% de los clientes.



La teoria de colas tuvo su primera exposicion en el afio 1909 con el trabajo de
Erlang (matematico danés Agner Krarup Erlang) que, haciendo uso de técnicas
existentes en teoria de probabilidad, resolvio el problema de identificar la
cantidad optima de lineas telefonicas utilizando la frecuencia de llamadas y su
duracion. Tiempo después otras investigaciones relacionadas a esta teoria se
realizaron en Francia, Rusia y Suecia, hasta que por los afios 50 su uso aumentoé
significativamente permitiéndose ver en la actualidad un gran campo de

aplicacion para esta teoria (Cao, 2002, p.113).

La teoria de colas es una teoria matematica con la finalidad de indagar un
sistema de entes que necesitan de un servicio en ciertas ocasiones, donde la
capacidad de servicio se encuentra saturada y se crean las colas. El proceso
donde se desarrolla la teoria de colas consta de una fuente de entrada de donde
parten los entes que requieren atencion, denominados clientes y los servidores
que son aquello capaz de brindar dicha atencién que les permita a los clientes
servidos salir del sistema. Cuando los clientes estan listos para recibir el servicio
ingresan al sistema que incluye a los servidores y si estos se encuentran
ocupados, estos optan por esperar formando las filas o colas. Cuando un
servidor termina la atencion de un cliente y queda libre recibird a los siguientes
por medio de una regla conocida como disciplina de la cola, por el contrario, si el
servidor se liberd, pero no existen clientes esperando puede ser sefial que la
capacidad del sistema para atender esta sobredimensionada, generando tiempo

ocioso en los servidores (Taha, 2012, p.595).

Los elementos caracteristicos del modelo de sistema de una cola son: el cliente,
es un individuo que requiere un servicio y una informacion necesaria es el tiempo
entre la llegada de cada uno, lo que permitira obtener la denominada tasa de
arribos. Los clientes antes de ingresar al sistema conforman la poblacion
potencial, que incluye todos aquellos que podrian solicitar el servicio, pudiendo
ser finita o infinita. Aunque no se considere practico el uso de la infinitud como
una caracteristica de dicha poblacién, esto permite una aplicacion mas sencilla
en aguellas poblaciones finitas, pero demasiado grandes, siendo también
utilizado en vista de que la generacion de solicitudes de servicio no cambia segun

la emision de clientes servidos (Flores, Linares y Bonilla, 2009, p.15).



Otro elemento es el mecanismo del servicio, brinda caracteristicas como el
namero de servidores (k), o la distribucion de probabilidad que determina la
existencia de dichos servidores, de ser el caso; y el tiempo que toma a los
servidores atender a un cliente o tasa de servicio, donde también si no es fijo, se
debera conocer la distribucion que siguen, pudiéndose trabajar en su conjunto o
por separado. Una de las distribuciones mas utilizadas para describir los tiempos
de servicio es la exponencial, sin embargo, también se puede encontrar la
distribucion deterministica (tiempo constante) o la distribucién Erlang (Gamma)
(Cao, 2002, p.130).

Del mecanismo de servicio se puede expresar también el nimero de canales, en
el caso de un mono canal es aquel sistema donde el servicio se da mediante una
sola cola y un solo servidor y en el caso de sistemas multicanales habla de dos
tipos: multiples colas que reciben atencion cada una de un solo servidor o una
sola cola que recibe atencion por multiples servidores (Garcia, 2015, p.9). Otra
caracteristica es el nimero de etapas, esto se refiere a que independientemente
del tipo de cola, el cliente puede recibir la atencion por un servidor y estar listo
para salir del sistema, como que para otros modelos (de varias etapas),
necesitara pasar por minimo dos, o quiza realizar reprocesos (Rossa, Coelho y
Massoli, 2010., p.68).

Los modelos de sistemas de colas presentan otras caracteristicas importantes a
establecer como: la disciplina de la cola o el orden que seguiran los clientes que
pasan a ser atendidos por los servidores. El orden mas comun de elegir al
siguiente cliente es FCFS, el primero que llega es el primero en atenderse,
después existen: la disciplina LCFS, es decir, el ultimo en llegar se atiende
primero; SIRO, el servicio se da en orden aleatorio; PR, también se puede seguir
un orden de prioridad como en talleres donde el trabajo urgente se realiza antes
que los regulares; GD si la disciplina es general o de cualquier tipo (Taha, 2012,
p.595,612); o RR (Round Robin) en donde la capacidad de los servidores se

reparte entre los clientes simultdneamente (Cao, 2002, p.130).

La capacidad de la cola se refiere a la cantidad de clientes que pueden
permanecer esperando para ser atendidos, puede ser finita o infinita y aunque la
realidad indica la improbabilidad de encontrar una cola tan larga que no pueda

ser contada, se permite considerar infinita a dicha capacidad siempre que no se



pueda restringir el ingreso a la cola de nuevos clientes solo por llegar al supuesto
limite de cola (Hillier y Lieberman, 2010, p.1531).

Otro concepto importante para definir el desarrollo de esta teoria es la
distribucion que siguen eventos como la llegada de un cliente, el tiempo de
atender, entre otros. De esta forma podemos hablar de la utilizacion de dos
distribuciones muy relacionadas: Distribucion Exponencial/Poisson. Cuando la
ocurrencia de un evento no guarda ninguna relacion con el tiempo que haya
transcurrido desde el evento anterior, entonces se puede hablar de aleatoriedad
y es lo que sucede en la mayoria de las situaciones de cola. La llegada de un
cliente al sistema no afecta en nada la hora de llegada de otro cliente y es por lo
que debido a su aleatoriedad son descritos por medio de una distribucién
exponencial. Esta propiedad se la conoce como olvido o falta de memoria (Taha,
2012, p.597), propiedad que en el caso de la atencién del sistema bancario
también se puede observar en el tiempo que toma servir a un cliente. Asi mismo
Taha (2012, p.601) demuestra que, si los tiempos entre ocurrencias de un
proceso siguen una distribucion exponencial, entonces la cantidad de estos

eventos en un intervalo de tiempo sigue una distribucion de Poisson.

El andlisis econdmico de lineas de espera. Generalmente las decisiones de un
cambio en el modelo de sistema de colas se realizan a través de decisiones
subjetivas por parte de los responsables. Una vez realizada la teoria de colas y
determinado los indicadores necesarios, un método muy utilizado es el de
costos. Este método calcula un costo total por periodo de tiempo en base a: el
namero de clientes en espera, el nUmero de servidores y los respectivos costos
por periodo de tiempo de cada uno (anexo 04). Un costo de servicio mayor indica
un nimero mayor de canales que reducirian el tiempo de espera de los clientes
y por consiguiente el costo de espera, de esta forma la decision se toma
realizando un balance entre el costo y el nivel de servicio aceptables para cada
parte (anexo 05). Los costos de servicio son los costos de instalar un nuevo canal
y los costos de espera pueden no ser necesariamente un costo directo de la
empresa sino un ingreso dejado de percibir, debido a que, para el cliente
permanecer en la cola se considera una pérdida de tiempo y, posiblemente,
dinero, lo que podria motivar el abandono del servicio (Anderson et al., 2011,
p.672).
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La notacidon del modelo se refiere a la forma de cdmo identificar un sistema y sus
caracteristicas, esta representada de la siguiente manera: (a/b/c): (d/ef/f). Donde
la distribucion de la tasa de arribo de los clientes es “a”, la distribucién de la tasa
de servicio es “b”, el numero de servidores paralelos (1,2,3...) es “c”, la disciplina
que poseen las colas es “d”, la cantidad maxima (finita o infinita) permisible en el
sistema de servicio (mientras se esta en cola o atendiendo) es “e” y el volumen
de la poblacion potencial (finita o infinita) es “f” (Taha, 2012, p.595). En la
notacion estandar para las distribuciones de arribo y de salidas “a” y “b” es M si
la distribucion de las tasas de llegadas y salidas es Poisson; D si la distribucion
de probabilidad es deterministica; Ek si la distribucion es de Erlang o gama del
tiempo; y Gl o G si la distribucidén es general para los tiempos de llegadas y de
servicio, respectivamente. Para un mayor entendimiento se propone el modelo
de notacion: (M/D/5): (GD/10/~), segun esto sabemos que: presenta una tasa de
llegadas Poisson, el tiempo de servicio es constante, y cuenta con 5 servidores
paralelos. Se sigue una disciplina general de entrada teniendo un limite de 10
personas en el sistema y el tamafio de la poblacion potencial es infinito. (Taha,
2012, p. 611).

La tasa de arribo (A) es la cantidad de clientes que ingresan al sistema, ya sea
para formar la cola o ser directamente atendidos, por unidad de tiempo en
promedio. Puede determinarse tras identificar los tiempos entre llegada de los
clientes, calcular un promedio de estos y determinar el equivalente en clientes
llegados por hora. La tasa de servicio () es la cantidad de clientes a los que la
instalacién puede ofrecer servicio por unidad de tiempo en promedio, como en el
caso anterior se determina midiendo el tiempo que demora la atencién en cada
servidor, se halla un promedio y se calcula el equivalente en personas atendidas
por hora (Hillier y Lieberman, 2013, p.712). Estos datos presentan una
distribucion y son requisito para la aplicacion de la teoria de colas.

Las medidas de desempefio en un sistema estable son: la cantidad esperada de
clientes en el sistema (Ls) que refiere al nimero de clientes que esperan en la
colay los que estan siendo atendidos; la cantidad esperada de clientes en la cola
(Lq) que indica el nimero de clientes que estan esperando recibir un servicio; el
tiempo de espera en el sistema (WSs), que es el tiempo promedio de espera que

transcurre desde el momento de la entrada de los clientes hasta el momento de
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la salida de los mismos ya atendidos; el tiempo de espera en la cola (Wq), tiempo
de espera promedio que comienza a transcurrir desde que el cliente se coloca
en la fila de espera hasta empezar a recibir el servicio que necesita, se determina
midiendo el tiempo que cada cliente espera desde que entra al sistema hasta
que empieza a ser atendido; y el factor de utilizacion del sistema (p) es la relacién
entre la tasa de arribo y la tasa de servicio, representa la porcion de tiempo que
un servidor permanece atendiendo clientes y por lo tanto la diferencia entre la
unidad y este factor denota el tiempo que un servidor no es util (Taha, 2012,
p.612; Hillier y Lieberman, 2013, p.712). Estos conceptos son importantes a la
hora de determinar el cumplimiento de los objetivos para la aplicacién de la teoria
de colas, son dos indicadores que establecen la cantidad de servidores 6ptima.

Fischer y Navarro, definen el servicio como la actividad humana capaz de
satisfacer una necesidad o deseo, sin consistir, obligatoriamente, en algun bien
fisico (Sanmiguel et al., 2015, p.152). Son diferenciables de un bien material
debido a la intangibilidad, la inseparabilidad (la produccion es inseparable del
consumo), la heterogeneidad o dificultad para estandarizarlo y su caracter
perecedero, es decir que no se puede almacenar (Lovelock, citado por
Hernandez y Mora, 2019, p.101). Por otro lado, acerca de la calidad, Benzaquen
y Pérez (2016), manifiestan que, en relacién con las expectativas, la calidad parte
de la exigencia por atender los requerimientos de los clientes, lo que llevaria a
considerar los juicios personales de quienes reciben el producto. De la misma
forma Mora (2011, p.149), contraponiendo conceptos basados en la excelencia
y aspectos internos de una organizacion, menciona que la calidad basada en el
valor plantea reconocer lo que es importante para el cliente y gestionar los
recursos para adaptarlos a sus necesidades. Mientras que, para un servicio la
calidad compromete a cada miembro de la organizacion en la busqueda de la
mejora continua en cada uno de sus procesos, integrandola como un concepto

propio de la organizacién y sus actividades.

Para Alet i Vilaginés (2000, citado por Calvo-Pérez y Landa, 2019), la
satisfaccion del cliente es “el resultado de la valoracion que realiza sobre la
calidad percibida en el servicio o producto entregado por la empresa” (p.27). Asi
mismo, Oliver (1981, citado por Llamas, Castro y Caballero, 2015), establece

que es “la impresion que éste experimenta después de una compra, como
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resultado de la disconformidad, positiva 0 negativa, entre las expectativas del
cliente y los sentimientos derivados de su experiencia” y pueden ser llamados
satisfaccion o insatisfaccion, respectivamente (p.198). Entre estas y otras
definiciones existentes de textos especializados en la materia, Giese & Cote
(citado por Mora, 2011), coincide en que es una respuesta “emocional, cognitiva
y/lo comportamental” basada en “expectativas de producto, experiencia de
consumo, etc.” que se da justo después del consumo, una eleccion o una

experiencia acumulada, etc. (p.148).

Para medir la satisfaccion del cliente, Juran (2007, p.305), sefiala que se deben
reconocer colectivamente aquellos aspectos que definen la satisfaccion por parte
de un producto (servicio), esto es realizable mediante estudios preliminares que
incluyan tanto encuestas a clientes como revistas comerciales periédicos y otras
entradas de informacion por parte de la gerencia. Con respecto a esta necesidad
Hoffman y Bateson (2012, citado por Calvo-Pérez y Landa, 2019), describen dos
formas: una directa a través de encuestas, cuestionarios o entrevista personales,
esto sugiere que las preguntas no estan estandarizadas entre todas las
organizaciones, pudiendo ser unas mas especificas o generalizadas que otras,
ademas de la variacion en la escala de puntuacion; y la forma indirecta que se

realiza a través de registros de ventas, utilidades, quejas y reclamos (p.32).

La definicion de satisfaccidon del cliente plantea dos dimensiones determinantes
la expectativa y la percepcion de la calidad de servicio. Para Juran (2007, p.293),
la percepcion se explica como el impacto que genera el servicio en los clientes.
Mientras que para Kotler y Armstrong (2013, p.140), es la forma como cada uno
selecciona, clasifica e interpreta la informacioén que recibe para construirse una
imagen del mundo. Esta percepcion se diferencia del de otras personas debido
a tres procesos que se llevan a cabo durante su formacion: la atencion, la

distorsion y la retencion selectivas.

Para Calle y Montenegro (2020, p.226), el término calidad de servicio, hace
referencia a un concepto relativo que a través del tiempo puede sufrir cambios,
pero recalca su sentido en la comparacién de lo que el cliente necesita y lo que
espera obtener Por consiguiente, segun Mora (2011, p.7), a través del analisis
de autores como Parasuraman, Grénroos y Capelleras, define la calidad de

servicio percibida como la accion de valorar en su totalidad la diferencia entre la
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expectativa acerca de un servicio y lo que realmente se percibe sobre la
actuacion de quien presta el servicio. Referente a estos conceptos, Veloz y
Vasco (2016), sefialan que la diferencia entre de calidad de servicio y
satisfaccion, es que el primero resulta de la evaluacion completa del servicio y
gue se supone sera asi por un plazo largo, a diferencia de la satisfaccion, que
se logra y califica sobre un hecho especifico que no necesariamente es

permanente en la empresa.

Para Juran (2007, p.293), las expectativas son “las caracteristicas y el
desempenfio anticipados de los bienes o servicios” y en ese sentido Kano y Gitlow
(1995, citado por Juran, 2007), determina tres grados de expectativa
relacionados a las caracteristicas del servicio: el nivel “esperado” es el
cumplimiento de los requisitos mas basicos del servicio, en este caso la
satisfaccion no mejorard y peor aun si un atributo del servicio no presenta un
buen desempefio, se generara una gran insatisfaccion; en el nivel “deseado” se
incrementa la satisfaccion del cliente sin embargo se dara por un corto periodo
de tiempo y no de manera significativa, mientras que para el nivel “atractivo” se
percibe una gran satisfaccion tras la sorpresa agradable de un servicio que

supera las expectativas.

Para Stanton, Etzel y Walker (2007, p.346), las expectativas se basan en
cuestiones relacionadas con el cliente como experiencias personales con el
servicio y comentarios de sus allegados, y de parte de la empresa, través de su
comunicacién publicitaria que, debido a la intangibilidad de los servicios suele
exagerarse en el desempefio, lo que para Kotler y Armstrong (2013, p.144),
representa un problema pues mientras mas grande es la brecha entre la

expectativa y el servicio percibido mayor sera la insatisfaccion.
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de investigacion

El presente proyecto de investigacion es del tipo aplicada, debido a que se
emplearon los conocimientos de diversos autores sobre la teoria de colas para
resolver el problema de la insatisfaccion de los clientes en el Banco de la Nacion
de Nuevo Chimbote, 2021, guardando relacién con lo que sostiene Kircher
(2020), manifestando que este tipo de investigacion se distingue por emplear
conocimientos tedricos a una situacion especifica y la evaluacion de las
consecuencias inherentes a esta. Respecto al enfoque de la investigacion es del
tipo cuantitativo, puesto que, haciendo uso de la estadistica, se busca probar
una hipotesis, se emplearon instrumentos que miden las variables
numeéricamente, y los resultados pueden ser generalizados, de acuerdo con
Matviychuk et al (2020), quién afirma que el enfoque cuantitativo utiliza la
recopilacion e interpretacion de datos con la finalidad de responder preguntas de

investigacion basandose en la medicién numérica.

El proyecto de investigacion es de disefio experimental del tipo pre experimental
debido a que se realiz6 una medicion previa de la satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacién de Nuevo Chimbote, se aplic6 la teoria de colas a la muestra
a estudiar y se realizé una nueva medicidn de la satisfaccion de los clientes en
el Banco de la Nacién de Nuevo Chimbote, guardando relacion con lo que
menciona Myers y Venable (2014), sosteniendo que el disefio experimental es
aquel que se centra en la manipulacién deliberada de variables (independientes)
para analizar su efecto sobre otras (dependientes), determinando una relacion
de causa-efecto, y pre experimental cuando se realiza una medicién previa de la
variable dependiente (pre-test), seguido de la aplicacion de la variable
independiente para realizar una nueva medicion de la variable dependiente
(post-test).

G:0, - X-0,
Dénde:
G: Clientes atendidos en el Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote
Or. Satisfaccion del cliente antes de aplicar la teoria de colas
X: Teoria de colas

Oz Satisfaccion del cliente después de aplicar la teoria de colas
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente, teoria de colas: Para Escudero (citado por Pelaez,
Gbomez y Garcia, 2011), es una herramienta que forma de la investigacion de
operaciones y busca evaluar la conducta de los sistemas de servicio al cliente,
proveyendo de modelos matematicos para su analisis y comprension en cuanto
a como debe desempefarse dicho sistema, determinando el mas eficiente

posible en términos de costes.

Variable dependiente, satisfaccion del cliente: Segun Parasuraman, Zeithaml &
Berry (citado por Azman, Hafizah e llyani, 2016), la satisfaccion de los clientes
se define ampliamente como una respuesta psicoldgica (emocional y/o cognitiva)
perteneciente a un servicio especifico (expectativas, producto y experiencia de
consumo) que se produce en un momento especifico (después de la experiencia

o el consumo).
3.3. Poblacién, muestray muestreo

Para el presente proyecto de investigacion la poblacion estuvo formada por todas
las personas que concurrieron al Banco de la Nacién, Nuevo Chimbote debido a
que todos ellos presentan unas especificaciones en comun (Lepkowski [et al.],
2008), como son la llegada al banco y su atencién en el mismo. Como criterio de
inclusion se considerd a toda persona que reciba un servicio en una de las
ventanillas del banco de la Nacion, Nuevo Chimbote. Y como criterios de
exclusién se consideré a toda persona que fue atendida en la ventanilla de
atencion preferencial y los asistentes al banco el dia sdbado. Se excluy6 también
a los atendidos en plataforma y otros servicios que no fueron realizados en

ventanilla, u otros asistentes por motivo de solo consulta.

Considerando el requerimiento excesivo de tiempo y recursos que conlleva el
analisis de datos de la poblaciéon completa, se volvid necesario la seleccion de
un sub-grupo (muestra) capaz de ofrecer resultados generalizables (Zangirolami,
Oliveira y Leone, 2018). Es asi que, considerando como objetivo determinar las
proporciones de la poblacién que se consideran satisfechos o no, con el servicio
que brinda el Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote, con una poblacion infinita

y teniendo en cuenta que no existen resultados previos, aceptando un error del
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5%, y un nivel de confianza del 95%, equivalente a un factor de distribucion
normal de 1.96, la formula para determinar la muestra quedo definida por:

Z*xpxq
n=———
e
Z = Nivel de confianza e = Error de estimacién
p = Probabilidad a favor n =Tamafio de la muestra

g = Probabilidad en contra

Se resuelve la formula:

B 1.96% % 0.5 % 0.5
n= 0.052

n = 384.16 » n = 385

Priorizando el cumplimento de los objetivos dentro del cronograma establecido
para la finalizacion de la investigacion se realizé un ajuste para reducir la muestra

de la siguiente manera:

!

385
n =

=T 385-1
1+ —=g5—

n' =192.75 =193

La muestra para la aplicacién del cuestionario estuvo formada por un grupo de
193 clientes al Banco de la Nacién. Por otro lado, el registro de tiempos se llevo
a cabo considerando a todas las personas que concurrieron al Banco de la
Nacién durante una semana, siguiendo los criterios establecidos anteriormente,
tiempo disponible brindado por la entidad financiera para el desarrollo del
proyecto de investigacion en la brevedad de lo posible, y no pudiendo ser menor

a una semana para evitar la recopilacion de datos sesgados.

Para el cuestionario, se realiz6 un muestreo probabilistico aleatorio simple dando
a cada elemento de la poblacion la misma oportunidad de participar en la
muestra de analisis (Etikan y Bala, 2017), de tal manera que la seleccién de los

clientes atendidos en el Banco de la Naciéon es al azar, sin considerar criterios
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de selecciodn influenciados. Del mismo modo se hizo con los clientes observados
para el registro de tiempos, debido a que su incurrencia durante la semana de
observacion fue aleatoria. De tal forma la unidad de analisis estuvo representada

por los clientes del Banco de la Nacién de Nuevo Chimbote.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la medicion de la satisfaccion del cliente con el servicio bancario, tanto en
el diagnéstico como para determinar los resultados de la teoria de colas
propuesta, se realiz0 la técnica de encuesta, debido a su rapida aplicacion sobre
un grupo de sujetos seleccionados, y la facil administracién y evaluacién de
respuestas (Theam, 2014). La encuesta se llevé a cabo haciendo uso de un
cuestionario, este instrumento consté de algunas indicaciones y preguntas en un
orden que permitieron su facil analisis, reduciendo la interacciébn con el
encuestado (Al Kilani y Kobziev, 2016). El primer cuestionario const6 de
preguntas que definen la percepcion de los clientes sobre la calidad del sistema
actual de servicio, tomando el maximo de puntaje posible a obtener en cada item
como la expectativa de lo que desearia el cliente. Incluye items medibles en una
escala Likert (anexo 09). Para el segundo cuestionario, se solicité al encuestado
responder los items con el fin de medir la aceptacién del modelo planteado por
los autores tras la aplicacion de la teoria de colas. Las preguntas se midieron en
una escala de Likert, determinando la percepcién del cliente con el puntaje

obtenido y la expectativa como el maximo puntaje posible (anexo 10).

Los datos necesarios para la aplicaciéon de la teoria de colas fueron obtenidos a
través de la observacion directa, esta técnica permite la investigacion y
documentacion in situ, util cuando se busca comprender y registrar las
actividades a medida que ocurren (Paradis et al., 2016). La observacion requiere
de la eleccion de caracteristicas a medir del fendmeno, que permitan realizar un
instrumento que registre sistematicamente la informacion que formaran los
conjuntos de datos posteriores (Fry et al., 2017). Durante la observacién se
utilizaron hojas de Excel, especificamente la herramienta macros del programa
Visual Basic que permitidé un registro eficiente de la informacion de llegada, el
tiempo de atencion y la hora de salida de los clientes en las 5 ventanillas

simultdneamente (anexo 11).
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La validez del cuestionario se obtuvo a través del juicio de 3 expertos con
conocimientos en ambas variables, teoria de colas y satisfaccion del cliente, en
base a Mohajan (2017), que indica la inexistencia de una prueba estadistica que
determine si una medida cubre de manera adecuada un area de contenido,
validez de contenido, dependiendo usualmente del juicio de expertos en la
materia (anexo 12). La validez del formato de tablas con el que se llevé a cabo
el registro de los tiempos durante la semana de observacion se basé en la amplia
utilizacion de este, por diversos autores tanto en trabajos de titulacibn como
articulos de investigacion, Fernandez y Llerena (2018) y Vereau (2016),

considerando ciertas modificaciones para un llenado con la herramienta macros.

La confiabilidad del formato de hoja de registro de tiempos, como la validez,
quedo6 definida por su uso para el mismo objetivo en otras investigaciones.
Mientras que la confiabilidad del instrumento para medir la satisfaccion del
cliente, utilizado en las encuestas se determiné con el alfa de Cronbach, siendo
esta la medida de consistencia interna mas comun, cuyo valor varia entre 0y 1,
donde 0 indica que no hay relacion entre los elementos en una escala dada, y 1
indica consistencia interna absoluta. Siendo los valores alfa superiores a 0,7
considerados aceptables y satisfactorios en un instrumento (Mohajan, 2017).

La presente investigacion conté con 2 instrumentos para la aplicacion de la
encuesta, el primer cuestionario diagnostica el nivel actual de satisfaccion de los
clientes. Este instrumento sera evaluado con el alfa de Cronbach para medir su
confiabilidad, realizandose una prueba piloto con la participacion de 10 clientes
(anexo 13). El segundo instrumento mide la mejora en la satisfaccion del cliente
en base a las caracteristicas del servicio en el sistema propuesto, que siendo

similar al primer cuestionario se considera que presenta la misma confiabilidad

Tabla 1. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Variable Técnica Instrumento Fuente

Observacion Formato de registro de

. : Area de ventanillas
directa tiempos

Teoria de Colas

Satisfaccion del . . Clientes atendidos en el
. Encuesta Cuestionario ) )
cliente area de ventanillas

Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Procedimientos

Se realiz6 un diagnéstico de la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion
de Nuevo Chimbote a través de un cuestionario de manera aleatoria para
identificar la aceptacion de cada una de las caracteristicas del servicio de un
sistema desde el punto de vista de la teoria de colas. Posteriormente se recopild
la data de los clientes con respecto a la hora de llegada, el tiempo que esperaron,
la hora en que comenzaron a ser atendidos y la hora en la que finalizé su servicio
con la ayuda de macros en hojas del programa Excel, durante una semana. A
los resultados obtenidos en la hoja de registro de tiempos se les determiné el
tipo de distribucion de probabilidad que correspondian a la tasa de arribo y de
servicio mediante el software ProModel a través del comando StatFit para
determinar el modelo del sistema que se evaluaria. Se introdujeron la tasa de
arribo de los clientes y la tasa de servicio obtenidos del promedio de los tiempos
registrados durante la semana de evaluacién, al software WiIinQSB,
determinando el factor de utilizacién del sistema y las medidas de desempefio
correspondientes con las que venia operando el sistema. Para desarrollar el
modelo del sistema propuesto se ingresaron los costos de servicio y de espera
involucrados, para determinar el nUmero de servidores Optimos que minimicen
estos costos y el tiempo de espera promedio en cola. Finalmente se aplico el
cuestionario para medir la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién con
el nuevo modelo del sistema propuesto, para luego determinar la variaciéon de la

satisfaccion del cliente antes y después.
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Método de analisis de datos

3.6.
Tabla 2. Método de analisis de datos
c ANALISIS DE
OBJETIVOS TECNICAS INSTRUMENTOS DATOS
Diagnosticar la Se precisoé el
satisfaccion actual del contexto actual en
Encuesta Cuestionario el que se encuentra
la satisfaccion del

cliente del Banco de la
Nacién en Nuevo

cliente.

Se determiné el

Chimbote, 2021.
Observacion
directa

Hoja de registro de

tiempos

Determinar el modelo
del sistema que
incremente la
satisfaccion del cliente
del Banco de la Nacion
en Nuevo Chimbote,
2021.

Software

ProModel

WinQSB

modelo actual del

sistema y se

obtuvo un modelo

propuesto que
optimizara los

costos implicados y

sus medidas de
desempefio en la

entidad financiera.

Se determind la

Determinar la
satisfaccion del cliente
después de aplicar la
teoria de colas en el
Banco de la Nacién en

Encuesta

Cuestionario

satisfaccion del
cliente con el
modelo del sistema
propuesto.

Se determind la

Nuevo Chimbote, 2021.

Evaluar la satisfaccion
del cliente antes y
después de aplicar la
teoria de colas en el
Banco de la Nacién en
Nuevo Chimbote, 2021.

Software

Excel

satisfaccion de los
clientes en escala
porcentual antes y
después de la
aplicacion de la
teoria de colas
Se obtuvo la
variacion

Aplicar la teoria de colas
para incrementar la
satisfaccion del cliente
en el Banco de la
Nacién en Nuevo
Chimbote, 2021.

Software

Excel

porcentual y se
determind el
incremento de la
satisfaccion de los
clientes en la
entidad financiera.

Fuente: Elaboracion propia
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3.7. Aspectos éticos

Teniendo en cuenta la Resolucién de Consejo Universitario N°0262-2020/UCV que
aprueba el Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo, y que
en ésta se establecen los cédigos de conducta que regulan las acciones del
investigador; el presente trabajo de investigacion se desarroll6 siguiendo los
principios de autonomia, respetando la decision de participar o no, de los
involucrados en la investigacion; el principio de libertad, afirmando que los autores
no tuvieron ningun interés de cualquier tipo con los resultados de la investigacion.
El principio de probidad, de acuerdo con el que se declara que los autores son
honestos con los resultados hallados y se respeté la propiedad intelectual evitando
cualquier tipo de plagio; siendo responsables con las consecuencias de no cumplir
con estos principios.

El trabajo, asi mismo, se sustenta en el cumplimiento del articulo 9°, promoviendo
la originalidad de la presente investigacion y respetando la autoria de los trabajos
revisados y citados correspondientes. Con respecto al cumplimiento con el articulo
15° de las faltas a la ética, se declara la no fabricacion de los datos ni la falsificacion
de estos, realizando el procedimiento para recolectar los datos que se declara y

llevando a cabo su andlisis de manera objetiva.
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IV. RESULTADOS

4.1. Diagnosticar la satisfaccion actual del cliente del Banco de la Nacion en
Nuevo Chimbote, 2021.

Para diagnosticar la satisfaccion actual de los clientes del Banco de la Nacion, se
aplico el primer cuestionario (anexo 14), el cual permite recopilar el nivel de
satisfaccion de las personas para cada indicador del modelo del sistema actual. En
la siguiente figura se revelan los resultados obtenidos acerca de la calidad de

servicio percibida por parte de los clientes.

< 5 5 5 5 5 5 5 5
3,57
408 2,53
2,03
1,85

1,68 1,61

I I 1,24 I
1 ||

FACTOR DE TIEMPO DE

S

Nivel de satisfaccion
N w

TASADE  NUMERO DE  DISCIPLINA ' NUMERO DE UTILIZACION fogg E,\f ESPERA EN SSTE'CTS&
SERVICIO () SERVIDORES DELACOLA  COLAS DEL COLA (Wq) | ELSISTEMA L)
SISTEMA (p) q (Ws) q
M Expectativa 5 5 5 5 5 5 5 5
B Percepcion 2,03 1,68 3,57 2,68 1,85 1,24 2,53 1,61

M Expectativa M Percepcion

Figura 2. Expectativa y percepcion de los clientes para cada indicador del modelo de sistema actual.
Fuente: Elaboracidon propia con datos del anexo 14

De la figura, se observa que ningun indicador cumple en su totalidad las
expectativas de los clientes, siendo el indicador mejor percibido, la disciplina de la
cola con un nivel de satisfaccién promedio de 3.57. Por el contrario, el indicador
peor percibido fue el de tiempo de espera en la cola con un nivel de satisfaccion
promedio de 1.24. Ademas, se obtuvo que el nivel de satisfaccion total promedio
de los clientes es de 2.15 (anexo 14), queriendo decir que los clientes se encuentran

insatisfechos con el modelo del sistema actual.
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4.2. Determinar el modelo del sistema que incremente la satisfaccion del
cliente del Banco de la Nacién en Nuevo Chimbote.

Para el diagnostico del actual modelo del sistema fue necesario determinar la tasa
de arribo y de servicio de los 5 dias observados. Para determinar la tasa de arribo
se llevé a cabo el registro de los tiempos entre llegadas de los clientes (anexo 15),
se determind el promedio de los datos hallados y debido a que las unidades de
tiempo se encuentran en min/s, fue necesario convertir a solo minutos para

posteriormente hallar la tasa de arribo por hora aplicando la siguiente formula:
A= (60min/1h) / Tiempo promedio entre llegadas

Con un tiempo promedio ente llegadas de 2 minutos y 21 segundos, equivalente a

2.35 min se resuelve:
A= (60min/1h) / (2.35 min/persona)
A = 25.53 personas/h = 25 personas/h

Para determinar la tasa de servicio fue necesario hallar el tiempo de servicio
promedio de los clientes (anexo 15), es decir la duraciébn de su atencion en
ventanilla, debido a que la unidad de tiempo se encuentra en min/s se vuelve a
hacer la conversion de unidades a minutos para hallar la tasa de servicio aplicando

la siguiente formula:
A= (60min/1h) / Tiempo promedio de servicio

Con una duracién promedio de la atencion de 13 minutos con 32 segundos,

equivalente a 13.53 minutos, se resuelve:
u = (60min/1h) / (13.53 min/persona)
U = 4.43 personas/h = 4 personas/h

Teniendo la tasa de arribo y de servicio, es necesario denotar el modelo del sistema
actual, para el cual es necesario identificar el tipo de distribucién de probabilidad de
estas dimensiones. Para esto se utilizé el software ProModel, que mediante la
herramienta StatFit, identifica la distribucion de probabilidad a la que obedece una
serie de datos. El grupo de datos ingresados para determinar el tipo de distribucion

de probabilidad de la tasa de arribo promedio, son las tasas de arribo en cada
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intervalo de hora durante los 5 dias observados los cuales se detallan a

continuacion:

Tabla 3. Tasa de arribo por hora durante la semana.

Arribos por hora Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
8:00 — 9:00 am 26 24 24 25 28
9:00 — 10:00 am 24 29 26 23 21
10:00 — 11:00 am 32 26 34 23 30
11:00 — 12:00 pm 27 33 31 26 33
12:00 — 1:00 pm 19 20 14 21 21
1:00 -2:00 pm 23 24 18 23 26
2:00 — 3:00 pm 24 40 28 21 22
3:00 — 4:00 pm 26 22 18 35 26
4:00 — 5:00 pm 30 30 24 21 27

Fuente: Elaboracion propia con datos del anexo 15

Documentl: Data Table | = || & || 2

Intervals: 5 Points: 45 Ez| Documentl: Automatic Fitting (=1 >
1 = 3 Auto::Fit of Distributions
2 24.
3 32 distribution rank acceptance
4 27
[ 19. Poisson[25.5) 100 do not reject
[ 23
7 24.
8 |26
190 33 m Documentl: Comparison Graph EI =] @
I 2 Fitted Density
13 33 0.18
14 20. !
15 24.
16 40.
17 22.
18 30.

19 =ea 003 n A

I I Paiszon
0.00 I

10. 15. 20. 25. 30. 35. 40.
Input Values

Figura 3. Distribucién de probabilidad de la tasa de arribo

Fuente: Elaboracion propia con datos de la tabla 1

El software determind que el tipo de distribucion que tienen los datos ingresados es
de Poisson, lo que determina una distribucién exponencial de los tiempos entre
llegadas. De igual manera para identificar el tipo de distribucion de la tasa de

servicio promedio, se introdujeron las tasas de servicio por hora durante los 5 dias
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observados, los cuales se detallan en la tabla siguiente, al software ProModel y
utilizando la misma herramienta se obtuvo el tipo de distribucion de los datos.

Tabla 4. Tasa de servicio por hora durante la semana

Clientes
atendidos por Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
hora

8:00 — 9:00 am 18 21 16 16 24
9:00 — 10:00 am 24 22 23 22 18
10:00 — 11:00 am 21 23 20 30 26
11:00 — 12:00 pm 26 19 21 20 27
12:00 — 1:00 pm 16 22 21 23 15

1:00 — 2:00 pm 23 16 25 19 23

2:00 — 3:00 pm 27 31 20 22 24

3:00 — 4:00 pm 29 29 19 26 16
4:00 — 5:00 pm 22 22 25 19 27

Fuente: Elaboracion propia con datos del anexo 15

EIDocum&ntl:DataTabIE = | =

#2| Documentl: Automatic Fitting = || =] 2R
Points: AutoZ:Fit of Distributions
1 il N distribution rank acceptance
2 24.
3 21. Poisson[25.1] 100 do not reject
4 26
5 16.
B 2b. ;
7 24 Al Documentl: Comparison Graph EI =] @
g 32
q 27 Fitted Density EOEE0N
10 14. 0.16
1 23.
12 24. L|
13 26
14 30.
15 24.
16 249.
17 2B, 0.08 A
18 33
19 ﬂ 20, Paizzan
0.00
10. 15. 20. 25, 30. 35. 40,
Input Values

Figura 4. Distribucién de probabilidad de la tasa de servicio

Fuente: Elaboracion propia con datos de la tabla 2

El software determiné que el tipo de distribucidn que tienen los datos ingresados es
de Poisson, y de igual manera esto describe una distribucién exponencial para los

tiempos de servicio. Habiendo identificado el tipo de distribucion de las tasas de
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arribo y de servicio decimos que el modelo de sistema es Markoviano y se denota
de la siguiente manera: (M/M/5): (FCFS//).

Teniendo establecido el modelo de sistema y las tasas de arribo y de servicio, se
calcularan las medidas de desempefio haciendo uso del software WinQSB para

determinar la estabilidad o inestabilidad del sistema.

Tabla 5. Medidas de desempefio del modelo del sistema actual

Notacion del modelo ‘ A vl p Ls Lg Ws Wq

(M/M/5): (FCFS//) ‘ 25 4 125 35 30 1.3803 1.1468

Fuente: Elaboracion propia con datos del anexo 17

Los resultados obtenidos determinan que el sistema se encuentra inestable, debido
a gue la tasa de arribo supera a la tasa de servicio y satura el sistema, excediendo
su capacidad en un 25%, siendo la causa de un tiempo de espera de 1 hora con 8

minutos en promedio y de la insatisfaccion de los clientes.

Asi mismo es necesario 2 servidores mas para estabilizar el sistema. Para
determinar el modelo del sistema éptimo que incrementa la satisfaccion del cliente,
es necesario realizar un analisis con los costos involucrados. Para hallar el costo
de espera por hora, se consideré el ingreso promedio mensual proveniente del
trabajo de las personas de Ancash ascendiendo a un monto de S/1230.9 (INEI,
2019) (anexo 18) y tomando en cuenta 26 dias laborales al mes y 8 horas laborales

al dia, se determina un costo de espera por hora promedio de 5.92 soles.

El costo de servicio se obtiene sumando el sueldo basico, mas la doceava parte de
los dos sueldos al afio de gratificacion, mas la doceava parte del sueldo de
vacaciones, mas la doceava parte del sueldo de CTS, y el 9% de contribucién a
EsSalud, tomandose en cuenta 26 dias laborales al mes y las 9 horas laborales al
dia en el Banco de la Nacion.

Tabla 6. Costo de servicio por hora

Sqe!do Gratificaciéon CTS Vacaciones EsSalud TOTAL
Béasico
Mensual S/. 930 S/. 84.48 S/. 45.79 S/. 77.50 S/.83.70 S/.1305.94
Hora S/. 3.97 S/.0.36 S/.0.20 S/.0.33 S/.0.36 S/.5.58

Fuente: Elaboracion propia
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Después de determinar los costos involucrados, se introdujeron estos datos al software WinQSB para realizar un andlisis de
sensibilidad del costo total por hora y el tiempo de espera en cola, determinando el nUmero de servidores 6ptimos con los cuales

se disminuiran ambos indicadores para incrementar la satisfaccion del cliente, en una simulacion de 5 a 15 servidores.

Tabla 7. Determinacién del nimero de servidores 6ptimos

Servidor MIM/5  M/MI6 MM/ MIMI8 M/M/9 MIMIZO M/M/LL  MIM/Z2  MIMIL3 MIM/L4 MIMILS
A 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
U 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P 1.25 1.04 08929 07813  0.6944  0.6250 05682  0.5208 04808 04464  0.4167
Ls 35 18 12 7 6 6 6 6 6 6 6
Lq 30 12 5 1 0 0 0 0 0 0 0
Ws 1.3803 | 07427 04839 03097 02715 02584 02533 02513 02505 02502  0.2501
Wq 11468 | 05122 02339 00597 00215 00084 00033 00013 00005 00002  0.0001
COStSC‘?;ZSLVidor S.26.40 | S/.31.32 S/34.87 S/34.87 S/34.87 S/34.87 S/34.87 S/3487 S/3487 S/3487 S/34.87
COStOO‘i?O:rVidor S.149 | S.215 S/418 S/9.76 S/1534 S/2092 S/2650 S/32.08 S/37.66 S/43.24 S/ 48.82
Cozt;;:faﬁ'éime S/ 17457 | S/.76.75 S/3461 S/884  S/3.17 S/123  S/049  S/019 S/0.07  S/0.02  S/0.00
COS;Ct’e‘:]Zi‘;'Leme S/.3553 | S/.3454 S/37.00 S/37.00 S/37.00 S/37.00 S/37.00 S/37.00 S/37.00 S/37.00 S/37.00

Costo total del
sistema por hora

S/.238.01 | S/. 14478 S/110.67 S/90.48 S/90.39 S/94.03 S/98.87 S/104.15 S/109.61 S/115.14 S/120.70

Fuente: Elaboracion propia con datos del anexo 20
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Los resultados obtenidos nos indican, que a medida que se van afadiendo
ventanillas, el tiempo de espera en cola va disminuyendo, sin embargo, anadir
muchos servidores incurriria en un costo elevado para el banco, por lo que se
tiene que elegir el nUmero 6ptimo de ventanillas que minimice tanto el tiempo de
espera en cola como el costo total, siendo 9 la cantidad de ventanillas factibles,
pasando de un costo total por hora de S/. 238.01 a S/. 90.39 y un tiempo de
espera promedio en cola de 1.1468 horas a 0.0215 horas, equivalente a 1.29

minutos.

4.3. Determinar la satisfaccion del cliente después de aplicar la teoria de
colas en el Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote, 2021.

Se determind la satisfaccion final de los clientes del Banco de la Nacién, después
de aplicar la teoria de colas, utilizando el cuestionario (anexo 10), para
determinar el nuevo grado de satisfaccién de los clientes en cuanto al nuevo
modelo del sistema (M/M/9):(FCFS/«~/~). En la siguiente figura se revela los

resultados obtenidos en cuanto a la nueva percepcién del servicio por parte de

los clientes.
5 5 5 5 5 5 54,98 5 54,97
4,41
4,17
\g 4 3,88
'S 3,6
(&)
© 3,37
8
0
= 3 2,84
7]
(]
©
©
= 2
) I
! FACTOR DE TIEMPO DE
TASADE = NUMERO | p el ina - NOMERO | UTILIZACIO | EMPODE - eoprpn gy LONGITUD
SERVICIO DE ESPERA EN DE LA COLA
" SERVIDORES DE LACOLA DECANALES N DEL COLA (Wa) EL SISTEMA (La)
H SISTEMA (p) q (Ws) g
M Expectativa 5 5 5 5 5 5 5 5
m Percepcion 3,6 4,41 3,88 2,84 4,17 4,98 3,37 4,97

B Expectativa M Percepcién

Figura 5. Expectativa y percepcion de los clientes

Fuente: Elaboracion propia con datos del anexo 21

De la figura, se afirma que los indicadores con los cuales se encuentran
satisfechos los clientes son: EI nUmero de servidores, el factor de utilizacion del
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sistema, el tiempo de espera en cola y la longitud de la cola, siendo los
indicadores mejores percibidos y que practicamente cumplen con las
expectativas de los clientes, el tiempo de espera en cola con un nivel de
satisfaccion promedio de 4.98, y la longitud de la cola con un nivel de satisfaccion
promedio de 4.97; mientras que el indicador con inferior nivel de satisfaccion
promedio fue el nUmero de canales con 2.84,. Ademas, se obtuvo que el nivel de
satisfaccion total promedio de los clientes es de 4.03, queriendo decir que los

clientes se encuentran satisfechos con el modelo del sistema propuesto.

4.4. Evaluar la satisfaccion del cliente antes y después de la aplicacion de
la teoria de colas en el Banco de la Nacion en Nuevo Chimbote, 2021.

En la siguiente figura se compard los resultados del nivel de satisfaccion
promedio pre test y post test obtenidos, para su analisis y clasificacion en la

escala de medicion establecida, para cada indicador.

[EEN
N
w
S
(2]

TASA DE SERVICIO (1) | 0 e 3,6

NUMERO DE SERVIDORES | e — 4,41
DISCIPLINA DE LA COLA |y 3,55
NUMERO DE CANALES | 08 24
FACTOR DE UTILIZACION DEL SISTEMA () | e 4 17

TIEMPO DE ESPERA EN COLA (Wa) [ s 95
TIEMPO DE ESPERA EN ELSISTEMA (Ws) | 2.0 e 3,37
LONGITUD DE LA COLA (Lq) | s —. 7

B Satisfaccion inicial M Satisfaccion final

Figura 6. Variacion del nivel de satisfaccion de los clientes
Fuente: Elaboracion propia con datos de la figura 1y 4

31



El nivel de satisfaccion promedio de los clientes aumenté en todos los
indicadores en diferentes magnitudes, siendo los indicadores mas beneficiados
los siguientes: El nimero de servidores, cuyo nivel de satisfaccion promedio fue
de 1.68 y se elevo a 4.41, el factor de utilizacion del sistema, que tuvo un nivel
de satisfaccién promedio de 1.85 y aument6 a 4.17, pasando ambos indicadores
de la categoria completamente insatisfecho a satisfecho, el tiempo de espera en
cola, cuyo nivel de satisfaccion promedio fue de 1.24 y se elevo a 4.98, y la
longitud de la cola, que tuvo un nivel de satisfaccion promedio de 1.61 y aumento
a 4.97, pasando ambos indicadores de la categoria completamente insatisfecho

a casi satisfacer completamente a los clientes.

En la siguiente tabla se calcul6 el grado de satisfaccion pre test y post test, donde
se analizd que indicadores fueron susceptibles al aplicar la teoria de colas y

cuales no se ven influenciados.

Tabla 8. Grado de satisfaccion de los clientes

Satisfaccion inicial Satisfaccion final
Indicadores vael d.e, % vael d.e, %
satisfaccion . L, satisfaccion . .,
. Satisfaccion . Satisfaccion
promedio promedio
TASA DE 0 o
SERVICIO (1) 2.03 41% 3.60 72%
NUMERO DE 0 0
SERVIDORES 1.68 34% 4.41 88%
DISCIPLINA 0 0
DE LA COLA 3.57 71% 3.88 78%
NUMERO DE 0 0
COLAS 2.68 54% 2.84 57%
FACTOR DE
UTILIIDZS_CION 1.85 37% 4.17 83%
SISTEMA (p)
TIEMPO DE
ESPERA EN 1.24 25% 4.98 99.7%
COLA (Wq)
TIEMPO DE
ESPERA EN
EL SISTEMA 2.53 51% 3.37 67%
(Ws)
LONGITUD
DE LA COLA 1.61 32% 4.97 99.5%
(La)
Total 2.15 43% 4.03 81%

Fuente: Elaboracion propia con datos del anexo 14 y 21

Los indicadores que aumentaron significativamente fueron: la tasa de servicio,
pasando de un grado de satisfaccion del 41% a 72%; numero de servidores,

variando de un 34% a 88%; factor de utilizacion del sistema, mejorando de un
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37% a 83%; tiempo de espera en cola pasando de un 25% a 99.7%; y la longitud
de la cola mejorando de un 32% a 99.5%. Ademas se determino que el grado de
satisfaccion con el modelo actual es de 43%, y con el modelo propuesto aumenta

hasta un 81%.

4.5. Aplicar lateoria de colas para incrementar la satisfaccion del cliente en

el Banco de la Nacién en Nuevo Chimbote, 2021.

Se determind el incremento porcentual del grado de satisfaccion pre test
obtenido, donde se analiz6 que indicadores fueron los mas beneficiados al

aplicar la teoria de colas y cuales son ajenos a esta herramienta.

Tabla 9. Variacién porcentual de los clientes

Satisfaccion Satisfaccion Variacién
Indicadores inicial final orcentual
% Satisfaccion | % Satisfaccién P
TASA DE o o o
SERVICIO (1) 41% 72% 77.5%
NUMERO DE o o o
SERVIDORES 34% 88% 162.2%
DISCIPLINA o o o
DE LA COLA 71% 78% 8.6%
NUMERO DE o o o
COLAS 54% 57% 6.2%
FACTOR DE
UTILIZACION 0 0 0
DEL 37% 83% 124.9%
SISTEMA (p)
TIEMPO DE
ESPERA EN 25% 99.7% 302.5%
COLA (Wq)
TIEMPO DE
ESPERA EN o o o
EL SISTEMA 51% 67% 33.2%
(Ws)
LONGITUD
DE LA COLA 32% 99.5% 208.7%
(La)
Total 43% 81% 87.5%

Fuente: Elaboracion propia con datos del anexo 14y 21

Aquellos indicadores que tuvieron una variacion considerable fueron: La tasa de
servicio, numero de servidores, factor de utilizacién del sistema, tiempo de
espera en cola y la longitud de la cola, donde cada indicador aument6 su grado
de satisfaccion promedio en un 77.5%, 162.2%, 124.9%, 302.5% y 208.7%
respectivamente, no obstante el resto de indicadores permanecen practicamente
constantes o tiene una baja influencia debido a que la solucion propuesta por el

software no repercute sobre estas o requieren de la aplicacion de otra
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herramienta o metodologia. Finalmente se evalu6 el grado de satisfaccion total
promedio de los clientes para determinar su incremento o reduccion, obteniendo
un nivel de satisfaccion promedio total de 2.15 antes de la aplicacion de la teoria
de colas, catalogandose dentro de la escala de medicion como insatisfecho, con
un grado de satisfacciéon del 43%, mientras que con el modelo del sistema
(M/M/9): (FCFS/~/=) propuesto, se obtuvo un nivel de satisfaccion total promedio
de 4.03, ubicandose en la categoria de satisfecho, con un grado de satisfaccion
del 81%, de esta manera se acepta la hipotesis general y se afirma que la
aplicacion de la teoria de colas incremento la satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote en un 87.5%.
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V.  DISCUSION
Con el marco tedrico de la variable independiente

A partir de los hallazgos obtenidos en el Banco de la Nacion y al contrastar la
teoria cientifica con su aplicacion en la sociedad se evidencié que, la llegada y
atencion de los clientes por hora seguian una distribucion de Poisson, guardando
relacion con lo que sostiene Taha (2012), quién demuestra que la cantidad de
tiempos entre llegadas en un intervalo de tiempo sigue esa misma distribucion y
acontecen de manera aleatoria, tal como se aprecia en el analisis de los datos

en el software ProModel con la herramienta Statfit.
Con el marco tedrico de la variable dependiente

En cuanto a la satisfaccion de los clientes, se pudo demostrar que esta no solo
esta sujeta a las caracteristicas del servicio ofrecido, también es una respuesta
a las emociones derivadas de la experiencia en la atencion, de acuerdo con lo
qgue postulan Giese & Cote (citado por Mora, 2011), quienes mencionan que la
satisfaccion es una respuesta emocional, cognitiva y/o comportamental basada
en la experiencia del consumo, ya que al evaluar la satisfaccion del cliente antes
y después de aplicar la teoria de colas, se obtuvo un incremento de la
satisfaccion en el indicador tasa de servicio, siendo el tiempo de atencion igual,
ya sea teniendo mas o menos servidores. Sin embargo, el tiempo de atencién
con los 9 servidores propuesto no genera el mismo tiempo de espera que el
modelo del sistema actual, la cual solo fomenta la impaciencia y el enojo de sus
clientes, por lo que de esa manera se estaria mejorando la percepcion de la

experiencia en la atencion.
Con la metodologia

Con respecto a la forma de evaluar la satisfaccion del cliente, se sabe que esta
no solo se evalla mediante el tiempo que un cliente es atendido, también se
tiene en cuenta otros factores como la infraestructura del lugar, el trato del
personal, la solucion de problemas, entre otros. Existen instrumentos que
permiten evaluar la satisfaccidbn considerando estos y mas aspectos, no
obstante, en una investigacion cuyo proposito es aplicar la teoria de colas, se
tiene como alcance y principal objetivo mejorar los tiempos de espera para los

clientes, por tal motivo en esta investigacion se disefid un instrumento que
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permite relacionar y medir los indicadores de desempefio de un sistema
caracterizado segun la teoria de colas con la satisfaccion de los clientes, de esta
manera la medicién de esta variable es mas objetiva y permite conocer cuan
significante es el impacto de esta investigacion. En tal sentido esta investigacion
discrepa con la de Fernandez y Llerena (2018) que emplearon el modelo
ServQual como instrumento para evaluar la satisfaccion de los clientes, siendo
gue tal modelo integra 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia) que se desglosan en 22 preguntas, de las
cuales se podria decir que solo 4 se relacionan directamente con tiempos en el
servicio. Por otro lado, la tesis de Vereau (2016) guarda relacion con esta
investigacion, debido a que disefiaron un instrumento para medir la satisfaccion
empleando indicadores como: la tasa de arribo, el tiempo de espera, la tasa de

servicio y la experiencia.
Con los antecedentes

En lo que concierne al modelo del sistema 6ptimo, Cazorla (2014) concluy6 en
su investigacion, que se debia rechazar el modelo M/M/1 e implementar el
modelo M/M/2 con un tiempo de espera promedio de 3.05 min en cola e
incurriendo en un costo optimo de 325.47 dolares, similar a los resultados que
se obtuvieron en esta investigacién, donde se propone un modelo M/M/9 en
reemplazo del modelo actual M/M/5 con un tiempo de espera promedio de 1.29
minutos y un costo optimo de 90.39 soles. De igual manera Acufia, Ruiz y
Esquivel (2017) concluyeron que aplicando la teoria de colas obtuvieron un
tiempo en cola promedio de 1 minuto y 41 segundos utilizando 4 servidores en
el sistema, reduciendo casi 6 veces el tiempo de espera anterior. Por otro lado,
Aguilar, Cruzado y Regalado (2014) al aplicar la teoria de colas, obtuvieron un
tiempo de espera promedio de 21.97 minutos a comparacion de los 149.17
minutos, una reduccion de 5.8 veces de la situacion actual, demostrandose que
determinar el modelo del sistema correcto proporciona beneficios considerables

en términos de tiempo y costo.

Respecto a la hipotesis general, en funcion a los resultados obtenidos, se afirmo
que la aplicacion de la teoria de colas incremento la satisfaccion de los clientes
del Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote en un 87.5% al afiadir 4 servidores,

de la misma manera Fernandez y Llerena (2018) concluyeron que luego de la
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aplicacion de la teoria de colas obtuvieron una variacion de la satisfaccion inicial
y final del 99%. A su vez Minaya (2017) concluyé que la aplicacion de la teoria
de colas en su investigacion aumento la satisfaccion del cliente de un 37.69% a
un 88.44%, generando un incremento del 50.75% y de igual forma Vereau (2016)
obtuvo que afiadiendo un servidor mas aumentaba la satisfaccion del 68% de los
clientes. Por otro lado, Arévalo (2018), obtuvo que afadiendo 3 servidores
supero el problema de demora en el servicio y la insatisfaccion del 55% de sus
clientes, demostrandose que la aplicacion de la teoria de cola genera un

incremento significativo en la satisfaccion de los clientes.
Con el contexto cientifico social

Un hecho resaltante a nivel local demuestra que se han desarrollado
investigaciones de la aplicacion de la teoria de colas a centros de salud,
supermercados y entidades financieras privadas, mas no se encontraron
registros de antecedentes en el Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote. En
virtud de esto, el presente aporte cobra mucha relevancia, por ser un estudio con
fundamento cientifico que propone una solucion al problema mas frecuente y
principal para esta entidad del estado que ha perdurado por afos, producto de
la indiferencia de las autoridades pertinentes ante la insatisfaccion de los
ciudadanos por la incorrecta implementacion del nimero de servidores, que

conlleva un pésimo desempefio del mismo.
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VI.  CONCLUSIONES

1. Se diagnostico la satisfaccion actual de los clientes obteniéndose un nivel de
satisfaccion promedio de 2.15, lo cual significa que los clientes se encontraron

insatisfechos con el modelo del sistema actual.

2. Se determind el modelo del sistema que incrementé la satisfaccion de los
clientes, cuya denotacién es (M/M/9): (FCFS/=/«~), es decir, un aumento de 4
servidores, incurriendo en un tiempo de espera promedio en cola de 1.29 minutos

y un costo total por hora de S/. 90.39.

3. Se determind la satisfaccién del cliente después de aplicar la teoria de colas,
obteniéndose un nivel de satisfaccion promedio de 4.03, lo cual significa que los

clientes se encontraron satisfechos con el modelo del sistema propuesto.

4. Se evaluo la satisfaccion del cliente antes y después de la aplicacion de la

teoria de colas, pasando de un grado de satisfaccion actual del 43% a 81%.

5. La aplicacion de la teoria de colas incrementé la satisfaccién del cliente del

Banco de la Nacion en Nuevo Chimbote, 2021 en 87.5%.
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Vil. RECOMENDACIONES

El administrador del Banco de la Nacién debe revisar los resultados de la
presente investigacion e implementar 4 servidores mas, que proporcionaran
mayor capacidad de atencién en favor de la poblacion asistente al Banco de la
nacién, reduciendo su tiempo de espera en la cola significativamente y

aumentando su satisfaccion actual en un 87.5%.

Utilizar el cuestionario elaborado en esta investigacion, en aquellos estudios que
relacionen la teoria de colas y la satisfaccion del cliente como principales
variables, puesto que una evaluacion de la calidad de servicio de manera
general, tomando en cuenta aspectos tan variados como lo hace el cuestionario
Servqual no visibiliza fielmente los efectos de dicha teoria sobre la aceptacion

del servicio brindado por la entidad financiera.

Realizar un estudio de distribucion del area de ventanillas, para determinar la
capacidad de servidores que se puede implementar en la infraestructura del

Banco de la Nacion.

Utilizar el software WIinQSB para investigaciones de analisis de colas, debido a
que permite realizar una simulacién del nimero de servidores, hasta determinar

la cantidad éptima que requiere un sistema, sin incurrir en costos innecesarios.

Aplicar un estudio de tiempos y métodos para determinar si la actual atencion en
las ventanillas es dptima o de no ser el caso optimizar este proceso para una

atencion mas rapida.
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ANEXOS

Anexo 01. Cuestionario piloto para determinar las causas de la insatisfaccion

del cliente

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LAS CAUSAS DE LA
INSATISFACCION DEL CLIENTE

El presente cuestionario es andénimo y le pedimos que responda con sinceridad
las siguientes preguntas para mejorar su satisfaccion en el Banco de la Nacion

de Nuevo Chimbote.

PREGUNTAS:

1. ¢ Qué edad tiene?

2. ¢ A qué se dedica?

3. ¢ Con gue frecuencia acude al Banco de la Nacion?

4. ¢ Cudl seria el problema que percibe?

5. Enunaescaladel 1 al 7 que tan importante es ese problema en comparacién

a otros

a7



Anexo 02. Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE

Insuficiente personal
de ventanilla

Local pequefio

Atencion Formacion de cola

INSATISFACCION

O

DEL

indebida en la calle
. Tiempo de espera
) Espera de pie 'emp P
Falta de asientos y largo
ambiente comodo Falta d .
alta de supervision Largas colas
MATERIAL METODO MEDIDA

Figura 7: Diagrama Causa — Efecto
Fuente: Elaboracién Propia

CLIENTE
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Anexo 03. Diagrama de Pareto

Tabla 10. Resultados de la encuesta piloto sobre las causas de la instaccién de los clientes

PORCENTAJE
CAUSAS FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
(%)
(%)
Tiempo de espera largo 29 29% 29%
Largas colas 22 22% 51%
Insuficiente personal de ventanilla 17 17% 68%
Fglta de asientos y ambiente 9 9% 77%
comodo
Espera de pie 8 8% 85%
Formacion de cola en la calle 6 6% 91%
Atencién indebida 5 5% 96%
Local pequefio 4 4% 100%
TOTAL 100 100%
Fuente: Clientes del Banco de la Naciéon

CAUSAS DE LA INSATISFACCION DEL CLIENTE

100

90

80
68%
70

o0 51%

50
40

29%
30

29

20

22

77%

Tiempo de Largas colasInsuficiente
espera personal de
largo ventanilla

Figura 8. Diagrama de Pareto sobre la causas de la insatisfaccion del cliente

85%

91%

96%

100%

W

Falta de
asientos y
ambiente

comodo

Esperade Formacién Atencidn
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Fuente: Elaboracion propia con datos del anexo 03
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Anexo 04. Formula de costo total para andlisis econdmico de lineas de espera

El costo total es la suma del costo de espera y el costo de servicio; es decir,

TC =c, L+ csk

cw = costo de espera por periodo de tiempo de cada unidad

L =numero promedio de unidades en el sistema

cw = costo de servicio por periodo de tiempo de cada canal

k& =ndmero de canales

TC = costo total por periodo de tiempo

Anexo 05. Forma general de las curvas de costo de espera, costo de servicio y

Costo total por hora

total en modelos de linea de espera.

/\Mo de servicio

\.\('m(\udic.\mm

Nimero de canales (k)

Figura 9. Curvas de costo de espera, costo de servicio y total en modelos de linea de espera

Fuente: David Anderson. Quantitative methods for business. 2011
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Anexo 06. Férmulas de los indicadores de un sistema de llegadas Poisson y

tiempos de servicio exponenciales con multiples servidores

Tabla 11. Férmulas de los indicadores de un sistema de llegadas Poisson y tiempos de servicio

exponenciales con miltiples servidores

Indicadores Formula
- ) 1
1. Probabilidad de que no haya unidades en Py = - 7
el sistema: k-1 A/w-  A/W ( ky )
n=0  nl k' \ku—2
2. Nimero promedio de unidades en la linea Lo — (A/y)k Au p
de espera: T= =Dl k=12 °
3. Numero promedio de unidades en el _ A
i : L=L,+-
sistema: T pu
4. Tiempo promedio que una unidad pasa en W = L,
la linea de espera: a=
i i i 1
5. 'r_lempo.promedlo que una unidad pasa en W=Ww +-
el sistema: avy
6. Probabilidad de que una unidad que llega 172 kooku
tenga que esperar a que la atiendan: Ry = E(ﬁ) (ku — ,1> Po
b= A/w" P <k
7. Probabilidad de que haya n unidades en el n =T Jo conns
sistema: A/w"
Pn :WPO conn >k

Fuente: David Anderson. Quantitative methods for business. 2011
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Anexo 07. Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 12. Matriz de operacionalizacién de variables

modelos de sistemas y basar

la eleccion.

Ws=Wq+1/u

Tiempo de espera en la cola (Wg)
Wq =Lq/A

Factor de utilizacion del sistema (p)
p= A/(kxp)

DEFINICION < ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Distribucién de tiempos entre llegadas
Nominal
. i Distribucion de tiempos de servicio
La variable teoria de colas se
medira en funcién de los Notacion del Numero de servidores (k) Razén
indicadores en las modelo < cinli ;
La teoria de colas tiene| . 5 Disciplina de la cola Nominal
dimensiones: notacion del
que ver con la ) . Capacidad del sistema
L modelo, para identificar las Razén
determinacion del ] . ~ L, .
] caracteristicas del sistema Tamafio de la poblacion potencial
fenomeno de espera a tual: t d ib Tiempo entre llegadas
actual; tasa de arribo, para ; .
Variab| través de las medidas determi I idad P § Tasa de arribo 1/2 Razon
ariable eterminar la cantida e : oy
independiente: |de desempefio, | . Tasa de servicio Tiempo de servicio Razon
Teoria d | ) ) .. |clientes que llegan en unidad 1/u
eoria de colas |realizando  simulacion _ N i | si
de tiempo; tasa de servicio, Clientes en el sistema (Ls)
de un modelo de colas ) ) Ls =Lqg+ A/u
] para determinar la cantidad de :
en diversas did dad Clientes en la cola (Lg)
) . personas atendidas en unida k
circunstancias. (Taha, _ . q= @/
de tiempo; y medidas de (k—1)! (ku—21)2"°
2012, p.593) ~ Medidas de - - ;
desempefio, para evaluar los - Tiempo de espera en el sistema (Ws) Razén
desempefio
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Variable
dependiente:
Satisfaccion del
cliente

Nivel del

animo de una persona

estado de

que resulta de comparar
el rendimiento percibido
de un producto o
servicio con sus
expectativas (Kotler,

2001).

La variable satisfaccion del
cliente se medira en funcién a
los indicadores de las
dimensiones: diagndstico,
evaluando las causas del
problema; y de expectativa y
percepcion del cliente respecto

a un servicio recibido

Percepcion

Expectativa

Disciplina de la cola
Numero de servidores (&)
Tasa de servicio (Y1)
Numero de colas
Tiempo de espera en el sistema (Ws)
Tiempo de espera en cola (Wg)
Longitud de la cola (Lg)

Factor de utilizacién del sistema (p)

Ordinal

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13. Matriz de consistencia

Anexo 08. Matriz de consistencia

FORMULACION DEL , DISENO DE LA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INVESTIGACION VARIABLES
GENERAL: GENERAL: GENERAL:
¢En qué medida la aplicacion | Aplicar la teoria de colas | La aplicacién de la teoria de
de teoria de colas | para incrementar la | colas incrementara la TIPO DE VARIABLE
incrementara la satisfaccion | satisfaccion del cliente en el | satisfaccidn de los clientes en INVESTIGACION: INDEPENDIENTE:
del cliente en el Banco de la | Banco de la Naciébn en | el Banco de la Nacién de Aplicada Teoria de colas
Nacion en Nuevo Chimbote, | Nuevo Chimbote, 2021. Nuevo Chimbote, 2021.
2021?
ESPECIFICOS: ESPECIFICO: ESPECIFICAS DISENO DE

¢ Cual es el diagndstico de la
satisfaccion actual del cliente
del Banco de la Nacion en
Nuevo Chimbote, 20217

Diagnosticar la satisfaccion
actual del cliente del Banco
de la Nacion en Nuevo
Chimbote, 2021.

El  diagnéstico de la
satisfaccion actual del cliente
del Banco de la Nacién en
Chimbote, 2021

problemas de

Nuevo
determina

insatisfaccion.

¢Cual es el modelo del
sistema que incrementa la
satisfaccion del cliente en el
Banco de la Nacion en Nuevo

Chimbote, 20217

Determinar el modelo del
sistema que incremente la
satisfaccion del cliente del
Banco de la Nacion en

Nuevo Chimbote, 2021.

El modelo del sistema

determinado incrementa la
satisfaccion del cliente del
Banco de la Nacion en Nuevo

Chimbote, 2021.

INVESTIGACION
El disefio es experimental
del tipo pre experimental.
Su esquema es:
G:0,—X — 0,

Dénde:
G: Clientes que recibieron el
servicio en el Banco de la

Nacion de Nuevo Chimbote

VARIABLE
DEPENDIENTE:
Satisfaccion del

cliente
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¢,Cudl es la satisfaccion del
cliente después de Ia
aplicacion de la teoria de
colas en el Banco de la
Nacién en Nuevo Chimbote,
202172

Determinar la satisfaccion
del cliente después de
aplicar la teoria de colas en
el Banco de la Nacion en
Nuevo Chimbote, 2021.

La satisfaccion del cliente
después de aplicar la teoria
de colas en el Banco de la
Nacion en Nuevo Chimbote,

2021 es positiva.

¢, Cudl es la evaluacion de la
satisfaccion del cliente antes
y después de la aplicacion de
teoria de colas en el Banco
de la Nacibn  Nuevo
Chimbote, 2021?

Evaluar la satisfaccién del
cliente antes y después de
la aplicacion de teoria de
colas en el Banco de la
Nacién en Nuevo Chimbote,
2021.

La evaluacién de la
satisfaccion del cliente antes
y después de la aplicacion de
la teoria de colas en el Banco
de la Nacibn en Nuevo

Chimbote, 2021 es positiva.

0O;: Satisfaccion del cliente
antes de aplicar la teoria de
colas

X: Teoria de colas

O,: Satisfaccion del cliente
después de aplicar la teoria

de colas

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 09. Cuestionario para la satisfaccion inicial del cliente

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA SATISFACCION INICIAL DEL

CLIENTE

El presente cuestionario es de forma andnima y tiene como finalidad determinar

qué tan satisfecho se encuentra con el servicio brindado en el Banco de la Nacién

de Nuevo Chimbote, y mejorar la calidad de atencion de ser necesario, por ello

se le solicita responder con sinceridad los siguientes items que sirven para la

propuesta de una solucion al problema. Margue con un aspa (x) en la casilla que

refleja su percepcion del servicio en el Banco de la Nacién para cada item en

una escala del 1 al 5, siendo 1 completamente insatisfecho y 5 completamente

satisfecho.
Cqmplgtamente Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho Complletamente
insatisfecho satisfecho
1 2 3 5
Nivel de satisfaccion
Escala 1| 2]3]4]s5

TASA DE SERVICIO ()

1. ¢Qué tan satisfecho esta con la duracion de la
atenciéon en ventanilla del banco de la nacién?

NUMERO DE SERVIDORES

2 ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el nimero
de ventanillas que atienden en el Banco de la
Nacion?

DISCIPLINA DE LA COLA

3. ¢ Qué tan satisfecho esta con el respeto al orden
de atencion en la cola?

TIPO DE CANAL

4. ;Qué tan satisfecho esta con el numero de colas
para las ventanillas?

FACTOR DE UTILIZACION DEL SISTEMA (p)

5. ¢ Qué tan satisfecho esta con la disponibilidad de
los trabajadores en sus ventanillas?
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TIEMPO DE ESPERA EN COLA (Waq)

6. ¢Qué tan satisfecho esta con el tiempo que
espera en la cola hasta que le atiendan?

TIEMPO DE ESPERA EN EL SISTEMA (Ws)

7. ¢Qué tan satisfecho estd con la solucién de
problemas durante su tiempo total en el Banco?

LONGITUD DE LA COLA (Lq)

8. ¢Qué tan satisfecho esta con el numero de
clientes formados en cola?

Anexo 10. Cuestionario para la satisfaccion final del cliente

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA SATISFACCION FINAL DEL
CLIENTE

El presente cuestionario es de forma andnima y tiene como finalidad determinar
gué tan satisfecho se encuentra con el servicio brindado en el Banco de la Nacion
de Nuevo Chimbote, y mejorar la calidad de atencion de ser necesario, por ello
se le solicita responder con sinceridad los siguientes items que sirven para la
propuesta de una solucién al problema. Margue con un aspa (x) en la casilla que
refleja su percepcion del servicio en el Banco de la Nacion para cada item en

una escala del 1 al 5, siendo 1 completamente insatisfecho y 5 completamente

satisfecho.
Completamente . . _ Completamente
. . Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho .
insatisfecho satisfecho
1 2 3 4 5

Nivel de satisfaccion
Escala 1] 2[3]4]s
TASA DE SERVICIO ()

1. ¢Qué tan satisfecho esta con la duracion de la
atencion en ventanilla del banco de la nacién?
NUMERO DE SERVIDORES

2. ¢Qué tan satisfecho estaria si se utilizaran "x"
ventanillas?

DISCIPLINA DE LA COLA
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3. ¢ Qué tan satisfecho esta con el respeto al orden
de atencion en la cola?

NUMERO DE COLAS

4. ¢ Queé tan satisfecho esta con el nimero de colas
para las ventanillas?

FACTOR DE UTILIZACION DEL SISTEMA (p)

5. ¢ Qué tan satisfecho esta con la disponibilidad de
los trabajadores en sus ventanillas?

TIEMPO DE ESPERA EN COLA (Wq)

6. ¢Qué tan satisfecho estaria con un tiempo de
espera de "X" en la cola hasta que lo atiendan?

TIEMPO DE ESPERA EN EL SISTEMA (WSs)

7. ¢Qué tan satisfecho esta con la solucién de
problemas durante su tiempo total en el Banco?

LONGITUD DE LA COLA (Lq)

8. ¢ Qué tan satisfecho estaria al encontrar una cola
formada por "x" clientes?
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Anexo 11: Formato de tablas para el registro de tiempos

A B
0

C
TABLA1-HOJA1

D

N°
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HORA DE LLEGADA

E
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INGRESAR CLIENTE

ELIMINAR CLIENTE
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M
w

Hoja1l | Hoja2

®

Figura 10. Formato de tabla para la llegada de los clientes

Fuente: Elaboracion propia

ELIMINAR EN LISTA

En la "Hoja 1” se observan las tres opciones que se manejaran para el ingreso

de las horas de llegada de cada cliente. Para empezar, se describen

caracteristicas del cliente que llega para identificar mejor sus tiempos en las

hojas siguientes y ejecutando la macro “INGRESAR CLIENTE” se establece su

hora de llegada. Siendo mas comun el retiro de las ultimas personas en la cola

se crea la opcion “ELIMINAR CLEINTE” para una mayor rapidez en el registro, y

ademas se anade la opcion “ELIMINAR EN LISTA” para aquellas personas que,

tras esperar cierto tiempo, dejan de ser los ultimos en la fila y se retiran.
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o = x| o = x| LIENES o= x| IR EY

TABLAZ - HOJA Z WENTANILLA 1 VENTAMILLAZ WENTANILLA 3 WENTANILLA 4 VENTAMILLAS

HORADE HORADE | HORALE HORADE | HORADE HORADE | HORADE HORADE | HORADE HORADE | HORALE
M DENTFIEACION | |\ paana ] IDENTIFICACION OO FnALZACION. M IDENTIFICACION Moo Fnacescion IDERITIFICACION NCD FnaLzAcon M IDENTIFICACION OO FNALzACION M IDENTIFICACION NCID FINALIZACION

Hoja1l | Hoja2 | Hoja3 *® «

Figura 11. Formato de tabla para la atencion de los clientes

Fuente: Elaboracion propia

En la “Hoja 2” se presentan la informacion de la “Hoja 1” automéaticamente en la tabla de la izquierda, y seleccionando los dos
primeros datos de los clientes (N°, “IDENTIFICACION”) y ejecutando la macro “PLAY” (> ), el cliente seré registrado en una de las
ventanillas, comenzado asi su atencion. En el momento que la atencion del cliente se hay completado, se ejecuta la macro “STOP”
( ®m) que establece la hora de finalizacién del servicio, culminando asi con la informacién requerida de dicho cliente. Para los casos
en los que la persona por algun motivo se acerca a ventanilla, pero no termina con su servicio, se anadié la macro “ELIMINAR” ( x )

gue borra los datos de dicho cliente.
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Lugar:

Area:

N® servidores:

Disciplina de la cola:

[ =T R = L ¥ R R R R L

Capacidad del sistema:

[1e]

Tamafio de poblacidn:

A TR LN TR N TR N TR NG TR LN TR NS T o N TR NS R S W W R N O O
=TI I = IR O R S SU Y N e TR T« < TN I A TR IR S O S I =]

Hojal | Hoja2 | Hoja3 ©)

Figura 12. Tabla para denotar el modelo del sistema

Fuente: Elaboracion propia

En la “Hoja 37, se registran las caracteristicas del modelo de servicio que serviran

para definir las férmulas de la teoria de colas.
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Anexo 12: Validacion por juicio de expertos

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Titulo de la tesis: Aplicacion de la teoria de colas para incrementar la satisfaccion

del cliente en el Banco de la Nacién, Nuevo Chimbote, 2021

Nombre del instrumento: Cuestionario para determinar la satisfaccion inicial del
cliente

1 2 3 4 5
Completamente| Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho |Completamente
insatisfecho satisfecho
A = Relacion entre la variable y B = Relacién entre la dimension y

dimension el indicador
C = Relacion entre el indicador D = Relacién entre el item y la
y los items opcion de respuesta

Resultado de la validacion del instrumento

Nombre del instrumento: Cuestionario para determinar la satisfaccion inicial del
cliente

Objetivo: Diagnosticar la satisfaccion actual del cliente del Banco de la Nacion en
Nuevo Chimbote, 2021

Dirigido a: Los clientes al Banco de la Nacién

Valoracion del instrumento:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Buah (o5 Ve Mo
Apellidos y nombres del evaluador: bow’@ [)faes ‘/!U@f /Ll anvf"l
7
Grado académico del evaluador: f )75 Spskmas

Firma

DNI 15226241
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OPCION DE
RESPUESTA

VARIABLE | DIMENSIONES ITEMS A B c
112|3|4]5

VALORACION

Observacion

)

S| [NO NO NO NO

¢ Qué tan satisfecho esta con la duracién de la

b4

atencién en ventanilla del banco de la naciéon?

¢,Qué tan satisfecho se encuentra con el
nimero de ventanillas que atienden en el

Percepcién | Banco de la Nacién?

¢Qué tan satisfecho estd con el respeto al
orden de atencion en la cola?

Variable ¢Qué tan satisfecho estd con el nimero de
dependiente: colas para las ventanillas?
Satisfaccion ¢ Qué tan satisfecho esta con la disponibilidad
del cliente de los trabajadores en sus ventanillas?

¢ Qué tan satisfecho esta con el tiempo que
espera en la cola hasta que la atiendan?

Expectativa | ¢Qué tan satisfecho esta con la solucion de
problemas durante su tiempo total en el
Banco?

¢,Qué tan satisfecho esta con el nimero de

T T RIZ K [SZ [ s
ARSI AR

KK KKK

clientes formados en cola?




MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Titulo de la tesis: Aplicacion de la teoria de colas para incrementar la satisfaccion
del cliente en el Banco de la Nacion, Nuevo Chimbote, 2021

Nombre del instrumento: Cuestionario para determinar la satisfaccion inicial del
cliente

1 2 3 4 5
Completamente| Insatisfecho |~ Indiferente | Satisfecho | Completamente
insatisfecho satisfecho
A = Relacion entre la variable y B = Relacion entre la dimension y

dimension el indicador
C = Relacion entre el indicador D = Relacion entre el item y la
y los items opcion de respuesta

Resultado de la validacion del instrumento

Nombre del instrumento: Cuestionario para determinar la satisfaccion inicial del
cliente

Objetivo: Diagnosticar la satisfaccion actual del cliente del Banco de la Nacion en
Nuevo Chimbote, 2021

Dirigido a: Los clientes al Banco de la Nacion

Valoracion del instrumento:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno | Excelente

X

i (hacen Fremeo Rors i
Apellidos y nombres del evaluador: \MEON T (ANCo  WOML Jo

Grado académico del evaluador: LN ngkr)c-\\

< / Xi-‘;ﬂ}{' :

‘=irma

DNI 42086354
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OPCION DE
RESPUESTA VALORACION

VARIABLE | DIMENSIONES ITEMS A B c D Observacion
112(3(4|5

SI [NO| SI [NO| SI |[NO| SI [NO

¢ Qué tan satisfecho esta con la duracion de la e (
K N

atencion en ventanilla del banco de la nacién? \/\

¢Qué tan satisfecho se encuentra con el
numero de ventanillas que atienden en el £ R % ¥\

Percepcién | Banco de la Nacion?

¢Qué tan satisfecho esta con el respeto al

orden de atencién en la cola? L s ¥ X
Variable ¢ Qué tan satisfecho esta con el numero de ; ,

dependiente: ‘| colas para las ventanillas? o X X \4

Satisfaccion £ Qué tan satisfecho esta con la disponibilidad
del cliente de los trabajadores en sus ventanillas? L > K la\
¢ Qué tan satisfecho esta con el tiempo que i < \f\ X

espera en la cola hasta que la atiendan?

Expectativa | ¢Qué tan satisfecho esta con la solucién de
problemas durante su tiempo total en el “ )< J\ \\
Banco?

¢ Qué tan satisfecho esta con el nimero de
clientes formados en cola?




MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Titulo de la tesis: Aplicacion de la teoria de colas para incrementar la satisfaccion
del cliente en el Banco de la Nacion, Nuevo Chimbote, 2021

Nombre del instrumento: Cuestionario para determinar la satisfaccion inicial del
cliente

1 2 3 4 5
Completamente | Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho |Completamente
insatisfecho ‘ satisfecho
A = Relacion entre la variable y B = Relacion entre la dimension y

dimension el indicador
C = Relacion entre el indicador D = Relacion entre el item y la
y los items opcion de respuesta

Resultado de la validacion del instrumento

Nombre del instrumento: Cuestionario para determinar la satisfaccion inicial del
cliente

Objetivo: Diagnosticar la satisfaccion actual del cliente del Banco de la Nacion en
Nuevo Chimbote, 2021

Dirigido a: Los clientes al Banco de la Nacién

Valoracion del instrumento:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X

Apellidos y nombres del evaluador: [Nuag? ﬂualoﬁ ﬂngal 0.
Grado académico del evaluador: fng' fnduﬁhial /—)

[

A

Firma

DNI 72208813
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OPCION DE
RESPUESTA VALORACION

VARIABLE | DIMENSIONES ITEMS A B c D Observacion

SI|NO| SI|{NO| SI |NO| SI [NO

1123|415

¢ Qué tan satisfecho esta con la duracién de la
. , " X | X] X X
atencion en ventanilla del banco de la nacién?

¢Qué tan satisfecho se encuentra con el
nimero de ventanillas que atienden en el

X
o

Percepcién | Banco de la Nacién? % i
¢Qué tan satisfecho esta con el respeto al
orden de atencion en la cola? X X 7( 7(
Variable ¢Qué tan satisfecho esta con el nimero de
dependiente: colas para las ventanillas? X X X X
Satisfaccion ¢ Qué tan satisfecho esté con la disponibilidad
del cliente de los trabajadores en sus ventanillas? X K A A
¢Qué tan satisfecho esta con el tiempo que
‘espera en la cola hasta que la atiendan? 7< K X A
Expectativa | ¢Qué tan satisfecho esta con la solucién de
problemas durante su tiempo total en el X 7. X X
Banco?
¢Qué tan satisfecho esta con el nimero de
clientes formados en cola? 7< 7( B X




Valores de calificacion

Deficiente Regular

Bueno Muy bueno Excelente

1 2

3 4 5

Consolidado de la calificacién de expertos

Nombre del experto Cali:‘/igﬁg:aézn e % Calificacion
Ing. Boado Rios, Victor Manuel 4 80 %
Ing. Chacon Franco, Romi Jair 5 100 %
Ing. NGfiez Avalos, Angel Orlando 5 100 %
Calificacion 4.67 93 %

Escala de validez del instrumento

Escala Indicador
0.00 - 0.53 Validez nula
0.54 -0.59 Validez baja
0.60 - 0.65 Valida
0.66 -0.71 Muy valida
0.72 - 0.99 Excelente validez

1 Validez perfecta
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Anexo 13: Confiabilidad del cuestionario

Coeficiente Alfa de Cronbach

K . Y, Si?
“Tkx-1 St2

K: Numero de items
> Si%: Sumatoria de varianzas de los items

St?: Varianza de la suma de los items

items TOTAL
N.° encuestados
1 2 3 4 5 6 7 8
1 3 2 2 3 2 3 2 2 19
2 3 3 1 1 3 2 3 1 17
3 3 2 2 2 3 3 1 1 17
4 4 4 5 3 4 4 4 3 31
5 4 2 4 4 3 3 3 2 25
6 3 2 4 3 2 2 3 2 21
7 2 2 3 2 2 1 3 1 16
8 3 3 4 3 2 2 4 2 23
9 4 3 3 3 2 2 3 1 21
10 3 2 3 3 3 1 4 1 20
VARIANZA 0.36 |0.45| 1.29 |0.61|0.44 |0.81| 0.8 |0.44
SUMATORIA DE
VARIANZAS DE 5.2
LOS ITEMS
VARIANZA DE LA
SUMA DE LOS 18.2
ITEMS
NUMERO DE ITEMS| 8
a 0.82
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Anexo 14. Datos y analisis de los resultados del primer cuestionario

Tabla 14. Resultados de la satisfaccién actual de los clientes

Nivel de Satisfacciéon

Completamente Completamente

Insatisfecho Indiferente Satisfecho

Insatisfecho satisfecho
Nivel de %

Indicadores 1 2 3 4 5 Total Satisfaccion . .,

. Satisfaccion
promedio

TASA DE SERVICIO (p) 59 86 35 10 3 193 2.03 0.41/41%

NUMERO DE 0
SERVIDORES 78 98 17 193 1.68 0.34/34%

DISCIPLINA DE LA 0
COLA 12 2 67 88 24 193 3.57 0.71/71%

NUMERO DE 0
CANALES 22 57 87 15 12 193 2.68 0.54 /1 54%

FACTOR DE
UTILIZACION DEL 70 85 34 4 193 1.85 0.37/37%
SISTEMA (p)

TIEMPO DE ESPERA o
EN COLA (W) 147 46 193 1.24 0.25/25%

TIEMPO DE ESPERA o
EN EL SISTEMA (Ws) 51 32 80 17 13 193 2.53 0.51/51%

LONGITUD DE LA 0
COLA (Lq) 93 82 18 193 1.61 0.32/32%
Total 2.15 0.43/43%

Fuente: Clientes del Banco de la Nacién de Nuevo Chimbote
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Anexo 15. Registro de los tiempos de llegada y de servicio

Hora de llegada y tiempos de servicio de los clientes — lunes

o p HORA DE
N IDENTIFICACION LLEGADA
231 | srta casaca marron corto 16:59:49
230| sr pantaldn negro bolsa 16:59:40
229 | mujer casaca blanco buzo 16:58:39
228 | srtatapado blanco corto 16:57:40
227 | srta casaca azul pantaléon 16:56:32
226 sr chompa guinda corto 16:53:20
225 sr chompa celeste buzo 16:50:19
224 | mujer chompa plomo corto | 16:48:30
223 | mujer polo blanco pantalén | 16:47:58
222 | joven chompa azul buzo rojo | 16:42:49
221 | mujer chompa blanco buzo | 16:38:38
220 joven polo celeste buzo 16:34:47
219 | joven corto negro mochila | 16:31:39
218 | joven corto rojo mochila | 16:30:27
217 | sra polo rojo buzo marrén 16:27:03
216 sra chompa rojo corto 16:24:01
215 joven chompa negro 16:23:50
214 | sra chompa negro pantalén | 16:21:23
213 | mujer chompa guinda buzo | 16:17:47
212 | joven polo guinda pantalén | 16:15:42
211 | sra chompa marrén buzo 16:13:08
210 | joven polo rosa corto rosa 16:10:38
209 | srta casaca marron buzo 16:08:00

208 [ mujer casaca marrén buzo | 16:07:45 183 | joven polo rojo corto verde | 15:18:35
207 | sracasacagris mochila 16:07:45 182 joven casaca marrén 15:18:17
206 | mujer tapado rosa buzo azul | 16:05:47 181 | mujer polo verde buzo gris | 15:13:49
205 | sr casaca verde pantaldn 16:04:46 180| srta chompa celeste corto 15:12:10
204 | sr chompa guinda pantalén | 16:02:24 179 | sra chompa beige pantalén | 15:08:59
203 | mujer polo marrén buzo 16:01:19 178 srta  buzo rojo bolsa 15:04:31
202| joven pantalén plomo 16:00:20 177 | joven corto blanco gorra | 15:00:41
201 | sr pantaldn verde gorra 15:59:59 176 | srta corto azul bolsa azul | 15:00:24
200 joven polo plomo corto 15:56:05 175| sra chompa plomo corto 14:59:26
199 | srtatapado beige pantalén | 15:55:23 174 mujer polo marrén 14:59:22
198 sr casaca blanco buzo 15:49:27 173 mujer buzo gris bolsa 14:58:02
197 | srta chompa plomo corto 15:47:17 172 | srta casaca gris corto plomo | 14:55:37
196 | srcasaca plomo corto rojo | 15:44:47 171 sra casaca blanco corto 14:49:01
195 sr chompa celeste buzo 15:43:32 170 |sr buzo blanco gorra negra| 14:34:40
194 | srta polo rojo buzo plomo 15:42:13 169 | sr corto guinda mochila 14:32:17
193 | sratapado azul corto azul 15:41:09 168 | sratapado plomo bolsa 14:31:14
192 | sra buzo verde mochila 15:40:31 167 sra polo marrén buzo 14:29:56
191 | sr corto morado mochila | 15:40:06 166 joven casaca morado 14:29:51
190 | joven buzo blanco mochila| 15:38:00 165| srchompa rosa buzo rojo 14:26:35
189 joven polo beige corto 15:35:21 164 joven polo blanco buzo 14:19:17
188 | joven buzo morado gorra | 15:30:52 163 | joven casaca guinda corto 14:16:58
187 | srta polo celeste gorra 15:28:00 162 | sra casaca marrén corto gris | 14:16:33
186 srta polo guinda corto 15:27:52 161 mujer chompa plomo 14:15:36
185| joven chompa beige corto 15:19:32 160 | srta casaca azul corto rojo 14:13:43
184 sra polo rosa pantalén 15:19:27 159 | joven buzo morado bolsa | 14:13:09
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158 joven chompa verde 14:10:13 129 srta tapado plomo 13:08:50 100| srta casaca plomo corto 11:26:24
157 | mujer casaca blanco buzo 14:07:17 128 | srapolorosa gorraazul 12:59:07 99 srta  buzo azul gorra 11:25:56
156 | joven polo marrén buzo gris | 14:06:24 127 sra chompa azul corto 12:55:09 98 mujer tapado gris corto 11:24:24
155 | srcasaca morado pantalén | 14:05:37 126 mujer chompa rosa 12:53:32 97 | srcasaca marrén cortorosa | 11:21:51
154 srta casaca morado 14:02:47 125 | srta chompa verde pantalén | 12:48:07 96 srta polo negro pantaldn 11:21:46
153 sra  buzo gris mochila 14:02:22 124 | joven casaca marrdn corto 12:47:59 95 joven casaca rojo corto 11:16:48
152 | joven casaca rojo mochila | 14:01:26 123| srachomparosa bolsa 12:45:06 94 | srtatapado beige pantalon | 11:16:42
151 | srcasacarosa buzo marrén | 13:58:45 122 | mujer tapado plomo corto 12:44:35 93 | srcasaca negra gorranegra | 11:16:24
150 | joven buzo gris mochila 13:56:12 121 mujer polo rosa buzo 12:44:01 92 sra chompa rosa pant lila 11:16:19
149 joven polo beige buzo 13:51:04 120| joven polo gris buzo rosa 12:37:43 91 | joven chompa azul con rojo | 11:14:59
148 | mujer chompa azul corto 13:43:00 119| srta chompa negro corto 12:36:01 90 | srasaco blanco bolso beige | 11:14:51
147 mujer chompa guinda 13:39:39 118 joven polo morado 12:33:30 89 | srpolo gris pantaldn beige 11:14:40
146 | mujer polo rojo corto rojo 13:39:28 117| joven polo celeste buzo 12:32:50 88 | sra vestido morado chompa | 11:14:30
145| joven casaca negro buzo 13:38:45 116 | sra polo morado buzo negro | 12:30:48 87 | sr casaca negra masc celeste | 11:14:21
144 srta casaca negro buzo 13:38:20 115 | joven chompa celeste buzo | 12:28:04 86 | mujer de casca negra adidas | 11:12:18
143 | srta tapado blanco pantaldn | 13:38:15 114 | sracasaca beige bolsa 12:21:35 85 mujer de morado 11:12:03
142 | mujer chompa azul corto 13:35:33 113 sr chompa plomo corto 12:19:39 84 joven casca verde casco 11:11:16
141 | srta casaca blanco pantalén | 13:34:40 112 | joven corto verde gorra 12:16:21 83 sra polo negra jean con 11:10:37
140 | mujer buzo celeste bolsa | 13:27:36 111| srta corto plomo gorra 12:13:06 82 | sracasca morada pantrosa | 10:58:44
139 | mujer polo guinda pantalén | 13:26:30 110| sra corto marrén mochila | 12:01:04 81 joven casca celeste pant 10:58:02
138 | mujer polo morado pantaléon| 13:25:51 109 | mujer casaca negro gorra | 11:57:45 80 sra casca azul oscuro 10:55:30
137 mujer chompa rosa 13:23:44 108 | sra casaca guinda buzo azul | 11:56:54 79 mujer chompa azul bolso 10:50:59
136 mujer tapado rojo corto 13:21:46 107 | sr polo blanco buzo morado | 11:56:04 78 sr casca AL masc negra 10:50:13
135| srta chompa beige corto 13:20:20 106 | srcasacaguinda bolsa 11:55:37 77 casca verde pelo pintado 10:45:26
134 | joven polo azul pantaldn 13:18:04 105 | srtacasacaverde bolsa 11:49:26 76 sra chompa rosada 10:41:04
133| srtatapado rojo buzo azul 13:17:58 104 | sr casaca plomo corto plomo | 11:40:35 75 | sra casaca azul bolso militar | 10:40:06
132 joven chompa plomo 13:15:29 103 | mujer tapado negro buzo 11:38:57 74 sra chompa blanca bolso 10:39:58
131 | joven polo guinda pantaldon | 13:15:25 102 | sra chompa gris corto plomo | 11:31:57 73 mujer casaca verde pant 10:35:32
130 sra casaca blanco buzo 13:13:01 101| joven casaca negro corto 11:27:16 72 | sracasca negra bolsaverde | 10:32:21
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71 sres casaca roja 10:31:34 47 sra corto plomo gorra 09:53:54 23 | sra buzo verde bolsa azul | 08:53:53
70 sres casaca roja 10:29:02 46 | srta polo azul gorra blanca| 09:53:37 22 sra casaca beige gorra 08:52:44
69 joven capucha gris pant 10:28:36 45 | sra polo marrén buzo rosa 09:53:22 21 | sratapado verde pantaldn 08:51:38
68 | mujer casaca blanca pant 10:24:46 44 joven polo verde corto 09:51:06 20 | srta pantaldn azul bolsa 08:51:06
67 | srgorraguinda casca negra | 10:24:20 43 | srta chompa morado corto | 09:45:48 19 | joven chompa rojo pantalén | 08:48:32
66 | srpolo blanco casca negra 10:24:02 42 | srcasaca azul masc celeste | 09:45:33 18 joven pantalén plomo 08:48:30
65 sra polo gris saco negro 10:19:34 41 casaca azul pant verde 09:41:35 17 | mujer polo celeste pantalén | 08:47:57
64 | sra chompa marrén masca 10:18:39 40 sra rosa fosforescente 09:40:26 16 joven polo marrdn corto 08:46:51
63 casaca negra pant verde 10:18:17 39 mujer polo negro jean 09:40:15 15 | sr chompa rojo corto plomo | 08:46:09
62 casaca roja hombre 10:16:08 38 | mujer casaca rosa mochila 09:38:24 14 | mujer polo guinda pantalén | 08:43:41
61 | sra polo rojo mascarilla kn95 | 10:15:43 37 casaca azul masc negra 09:34:18 13 | sra polo morado pantaldn 08:38:05
60 | polo azul naranjay blancoy | 10:15:20 36 | sracasacaverde oscuroy 09:34:15 12 | mujer chomparojo bolsa | 08:27:54
59 | casaca negracon gorraazul | 10:12:56 35 | joveny srasaco negro pant | 09:33:23 11 sra chompa verde buzo 08:25:45
58 | sratapado negro pantaldn 10:09:36 34 casaca adidas blanca 09:33:21 10 sr casaca celeste corto 08:20:15
57 | joven corto guinda bolsa | 10:09:05 33 sr chompa negra gorra 09:32:59 9 srta casaca blanco buzo 08:19:55
56 | sr polo gris pantaldon marrén | 10:08:35 32 | joven polera negra mochila | 09:32:41 8 sr polo beige pantaldn 08:17:05
55 | srtacasaca guinda gorra 10:06:10 31 casaca azul masca negra 09:32:40 7 srta corto blanco bolsa 08:15:47
54 mujer tapado negro 10:04:33 30 chompa guinda 09:28:03 6 joven casaca verde corto 08:14:36
53 srta tapado rojo  bolsa 10:03:24 29 | saco negro polo amarillo 09:17:45 5 srta tapado plomo corto 08:12:41
52 mujer corto gris gorra 10:02:03 28 mochila roja 09:14:07 4 | sracasaca plomo pantalén | 08:12:22
51 sr casaca guinda bolsa 10:01:06 27 joven casaca guinda 09:08:55 3 joven chompa blanco 08:11:49
50 | srta corto morado gorra | 09:59:41 26 joven polo rojo  bolsa 08:59:35 2 | srta polo plomo corto beige | 08:05:15
49 | joven polo verde buzo rojo | 09:58:09 25 sr casaca blanco gorra 08:59:33 1 | srta chompa verde pantalén | 08:02:08
48 | mujer polo azul corto beige | 09:57:27 24 sra polo plomo gorra 08:56:51
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VENTANILLA 1

VENTANILLA 2

VENTANILLA 3

HORA HORA HORA
N° IDENTIFICACION DE ggﬁlﬁl N° IDENTIFICACION DE g'gml N° IDENTIFICACION DE SSE@I
INICIO INICIO INICIO
186 | srta polo guinda corto |17:00:37 | 17:09:39 | 181 | mujer polo verde buzo |16:45:29 | 17:05:00|179 | srachompabeige | 16:42:06 | 17:10:45
185| joven chompa beige |16:56:16 |17:00:37 | 173 | mujer buzo gris bolsa | 16:25:18 | 16:45:29 | 177 | joven corto blanco |16:35:47 | 16:42:06
182 | jovencasaca marron |16:50:11 |16:56:16 (169 | sSr cortoguinda | 16:20:46 | 16:25:18 | 168 |  sratapado plomo  |16:18:13 | 16:35:47
180| srta chompa celeste |16:42:34|16:50:11|165| srchomparosabuzo |16:06:23|16:20:46 | 156 | joven polo marrén buzo | 15:46:51 | 16:18:13
176 | sta  corto azul bolsa | 16:34:34 | 16:42:34 | 157 | mujer casaca blanco | 15:47:35 | 16:06:23 | 143| srta tapado blanco | 15:20:46 | 15:46:51
174| mujer polo marron | 16:29:15 | 16:34:34 | 149 | joven polo beige buzo | 15:35:47 | 15:47:35|138 | mujer polo morado | 15:09:36 | 15:20:46
171 | sra casaca blanco corto | 16:24:46 | 16:29:15 | 136 | mujer tapado rojo corto | 15:05:49 | 15:35:47 [ 135| srta chompa beige | 15:05:06 | 15:09:36
163 | joven casaca guinda |15:58:06 | 16:24:46 | 130 | sra casaca blanco buzo | 14:53:35 | 15:05:49 [ 132 | joven chompa plomo |14:54:22 | 15:05:06
160 | srta casaca azul corto | 15:52:07 | 15:58:06 | 116 | Sra polo morado buzo |14:24:19 | 14:53:35 | 127 | sra chompa azul corto | 14:48:39 | 14:54:22
155| srcasacamorado |15:46:17 [15:52:07 [105| srtacasacaverde |13:52:42|14:24:19|121| mujer polo rosa buzo |14:34:00 | 14:48:39
152| joven casaca rojo 15:39:41 [ 15:46:17 | 103| mujer tapado negro | 13:48:01 | 13:52:42 | 113 | sr chompa plomo corto | 14:15:35 | 14:34:00
148 | mujer chompaazul |15:33:39|15:39:41| 92 | srachomparosa pant |13:17:08 |13:48:01|112| joven corto verde |[14:09:55 |14:15:35
146 | mujer polo rojo corto [ 15:27:11 [15:33:39| 87 | Srcasaca negra masc |13:02:59 |13:17:08 | 108 | sra casaca guinda buzo | 14:01:36 | 14:09:55
140 | mujer buzo celeste |15:11:17|15:27:11| 79 mujer chompa azul | 12:33:22|13:02:59 [ 107 | sr polo blanco buzo | 13:57:10 | 14:01:36
128 | srapolorosa gorra |14:50:13|15:11:17 | 76 sra chompa rosada |12:23:38|12:33:22 (102 | sra chompa gris corto |13:45:39 | 13:57:10
125| srtachompaverde |14:43:52|14:50:13 | 67 | Srgorraguindacasca |[11:53:34|12:23:38| 99 | srta buzo azul gorra |13:36:10 | 13:45:39
122 | mujertapado plomo | 14:36:11 | 14:43:52 | 62 casaca rojahombre |11:46:24(11:53:34( 96 srta polo negro 13:22:44 13:36:10
118| joven polo morado |14:30:40|14:36:11| 54 | mujer tapado negro |11:30:10 | 11:46:24 | 91 | joven chompa azul con | 13:16:12 | 13:22:44
111| srta corto plomo |14:08:36 | 14:30:40 | 52 | mujer  corto gris gorra | 11:25:48 | 11:30:10 | 83 | sra polo negra jean con | 12:47:42 | 13:16:12
109 | mujer casaca negro |14:04:16 |14:08:36 | 45 | sra polo marron buzo |11:09:33|11:25:48 | 77 casca verde pelo 12:23:46 | 12:47:42
98 | mujer tapado gris corto | 13:33:43 | 14:04:16 | 41 | casaca azul pant verde | 10:45:08 | 11:09:33 | 73 | mujer casaca verde |12:13:47 |12:23:46
94 | srtatapado beige  |13:18:27 |13:33:43 | 36 sra casaca verde | 10:32:26 | 10:45:08 | 68 | mujer casaca blanca |11:56:48 | 12:13:47
85 mujer de morado 13:00:19 | 13:18:27 | 32 joven polera negra 10:27:11(10:32:26 | 63 casaca negra pant 11:46:28 [ 11:56:48
81 | joven cascaceleste |12:45:51|13:00:19 | 27 | joven casaca guinda |10:16:15|10:27:11| 50 | sra corto morado |11:20:11 | 11:46:28
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80 | sracascaazul oscuro |[12:40:08|12:45:51 | 26 | joven polo rojo  bolsa | 10:06:29 | 10:16:15 | 44 | joven polo verde corto | 11:08:56 | 11:20:11
72 | sracascanegrabolsa |12:12:24|12:40:08| 23 | sra buzo verde bolsa | 10:02:02 | 10:06:29 | 40 | sra rosa fosforescente |10:40:18 | 11:08:56
70 sres casaca roja 12:02:31|12:12:24 | 20 | srta _pantélé_n azul |09:57:15|10:02:02 | 37 casaca azul masc 10:36:03 | 10:40:18
64 | srachompamarron |11:48:22|12:02:31| 17 mujer polo celeste | 09:49:00 [ 09:57:15 | 35 | joveny sra saco negro |10:30:53 |10:36:03
58 sra tapado negro 11:40:36 | 11:48:22 | 14 mujer polo guinda 09:40:02 | 09:49:00 | 21 sra tapado verde 09:59:04 | 10:30:53
56 | srpolo gris pantalon | 11:33:42|11:40:36 | 11 | sra chompa verde buzo | 09:35:22 | 09:40:02 | 13 sra polo morado | 09:37:43 | 09:59:04
51 sr casaca guinda 11:24:17 | 11:33:42 | 4 sra casaca plomo 09:16:29 | 09:35:22 | 7 srta  corto blanco | 09:21:34 | 09:37:43
49 | joven polo verde buzo |11:17:33|11:24:17 | 2 mujer tapado beige | 09:00:38 | 09:16:29 | 4 | sracasaca beige buzo |08:59:43 |09:21:34
47 |sra  corto plomo gorra [ 11:10:11 |11:17:33| 7 | srcasaca negro buzo |08:50:56 |09:00:38| 6 mujer tapado beige | 08:52:09 | 08:59:43
42 | srcasacaazulmasc |10:57:34(11:10:11| 9 srchompag?is buzo |08:43:47|08:50:56 | 8 | mujer polo blanco buzo |08:46:26 | 08:52:09
38 mujer casacarosa | 10:37:11 | 10:57:34 | 13 | mujer casaca morado | 08:36:24 | 08:43:47 | 19 | mujer tapado celeste | 08:20:10 | 08:46:26
29 saco negro polo 10:22:50 | 10:37:11 | 16 | mujer chompa marrén |(08:30:24 | 08:36:24 | 24 |joven polo rojo pantalén | 08:01:43 | 08:20:10
19 joven chomparojo  |09:55:45 | 10:22:50 | 25 sra chompa verde | 08:01:41 | 08:30:24

15 | srchompa rojo corto | 09:43:10 | 09:55:45

12 mujer chompa rojo | 09:36:22 | 09:43:10

3 | joven chompa blanco |09:12:47 | 09:36:22

1 | srtachompaverde |09:06:12|09:12:47

3 |sra chompé.verde buzo | 09:00:10 | 09:06:12

12 | jovenchomparosa |08:38:27 | 09:00:10

17 srta chompa azul 08:29:35 | 08:38:27

21 sra chompa rosa 08:08:27 | 08:29:35

26 | sr casaca rosa pantalon | 08:01:39 | 08:08:27
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VENTANILLA 4

VENTANILLA 5

o 2 HORA DE | HORA DE o a HORA DE | HORA DE
N IDENTIFICACION INICIO EIN N IDENTIFICACION INICIO EIN
184 sra polo rosa pantaldn blanco 16:54:58 | 17:07:49 |[183 joven polo rojo corto verde 16:51:59 | 17:08:19
170 sr  buzo blanco gorra negra 16:23:35 | 16:54:58 | 178 srta  buzo rojo bolsa blanca 16:40:47 | 16:51:59
167 sra polo marrén buzo marrén 16:15:49 | 16:23:35 [175 sra chompa plomo corto beige 16:30:09 | 16:40:47
166 | joven casaca morado bolsa azul 16:09:07 | 16:15:49 |172 srta casaca gris corto plomo 16:25:03 | 16:30:09
164 joven polo blanco buzo negro 16:03:00 | 16:09:07 |161| mujer chompa plomo gorraverde | 15:55:05 | 16:25:03
162 sra casaca marrén corto gris 15:55:30 | 16:03:00 |158|joven chompa verde pantalén verde | 15:49:22 | 15:55:05
159 | joven buzo morado bolsa negra 15:49:57 | 15:55:30 |[153 sra  buzo gris mochila verde 15:45:18 | 15:49:22
154 | srta casaca morado pantalén rosa 15:45:57 | 15:49:57 |150 joven  buzo gris mochila azul 15:37:12 | 15:45:18
151 sr casaca rosa buzo marrén 15:39:18 | 15:45:57 | 147 mujer chompa guinda pantaldn 15:30:09 | 15:37:12
144 srta casaca negro buzo morado 15:22:34 | 15:39:18 [145| joven casaca negro buzo celeste 15:25:30 | 15:30:09
141 | srta casaca blanco pantaldn celeste | 15:16:11 | 15:22:34 | 142 mujer chompa azul corto gris 15:19:58 | 15:25:30
133 srta tapado rojo buzo azul 14:56:52 | 15:16:11 |139 | mujer polo guinda pantaléon morado | 15:11:13 | 15:19:58
129 srtatapado plomo mochila azul 14:51:15 | 14:56:52 |137| mujer chompa rosa pantalén verde | 15:06:33 | 15:11:13
124 | joven casaca marrdn corto blanco 14:39:27 | 14:51:15 (134 joven polo azul pantalén rojo 14:59:53 | 15:06:33
120 joven polo gris buzo rosa 14:33:46 | 14:39:27 |131| joven polo guinda pantalén blanco | 14:54:19 | 14:59:53
117 joven polo celeste buzo plomo 14:28:44 | 14:33:46 |126| mujer chompa rosa pantaldén rosa 14:47:09 | 14:54:19
115| joven chompa celeste buzo beige 14:20:18 | 14:28:44 | 123 sra chompa rosa bolsa verde 14:38:01 | 14:47:09
114 sra casaca beige bolsa verde 14:15:53 | 14:20:18 | 119 srta chompa negro corto verde 14:33:35 | 14:38:01
106 | srcasacaguinda bolsa blanca 13:55:08 | 14:15:53 |110| sra corto marrén mochila azul 14:05:09 | 14:33:35
101 joven casaca negro corto azul 13:45:05 13:55:08 | 104 sr casaca plomo corto plomo 13:49:29 14:05:09
95 joven casaca rojo corto blanco 13:22:28 | 13:45:05 |100| srta casaca plomo corto marrén 13:37:40 | 13:49:29
93 Sr casaca negra gorra negra 13:17:39 13:22:28 | 97 sr casaca marrdn corto rosa 13:25:16 13:37:40
90 sra saco blanco bolso beige 13:09:58 | 13:17:39 | 89 sr polo gris pantaldn beige 13:04:52 | 13:25:16
88 | sravestido morado chompa negra | 13:03:04 | 13:09:58 | 86 mujer de casca negra adidas 13:00:24 | 13:04:52
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84 joven casca verde casco moto 12:55:40 13:03:04 | 78 sr casca AL masc negra 12:31:14 13:00:24
82 sra casca morada pant rosa 12:47:22 12:55:40 | 71 sres casaca roja 12:09:14 12:31:14
75 | sracasaca azul bolso militar masc 12:21:09 | 12:47:22 | 69 joven capucha gris pant beige 12:00:35 | 12:09:14
74 sra chompa blanca bolso beige 12:16:13 | 12:21:09 | 66 sr polo blanco casca negra masc 11:52:41 | 12:00:35
65 | sra polo gris saco negro masc blanca| 11:49:41 | 12:16:13 | 61 sra polo rojo mascarilla kn95 11:46:00 | 11:52:41
60 | polo azul naranjay blancoy gorra 11:45:32 | 11:49:41 | 57 joven corto guinda bolsa azul 11:38:06 | 11:46:00
59 casaca negra con gorra azul 11:40:46 11:45:32 | 55 srta casaca guinda gorra azul 11:30:58 11:38:06
46 srta polo azul gorra blanca 11:09:37 | 11:40:46 | 53 srta tapado rojo  bolsa negra 11:26:20 | 11:30:58
39 mujer polo negro jean celeste 10:37:39 | 11:09:37 | 48 mujer polo azul corto beige 11:12:28 | 11:26:20
34 casaca adidas blanca 10:30:50 | 10:37:39 | 43 | srta chompa morado corto beige 11:00:59 | 11:12:28
30 chompa guinda 10:25:21 10:30:50 | 33 sr chompa negra gorra negray 10:30:42 | 11:00:59
24 sra polo plomo gorra negra 10:02:27 10:25:21 | 31 casaca azul masca negra 10:25:27 10:30:42
18 | joven pantalén plomo mochila 09:51:57 10:02:27 | 28 mochila roja 10:18:45 10:25:27
9 srta casaca blanco buzo negro 09:32:40 | 09:51:57 | 25 sr casaca blanco gorra verde 10:06:19 | 10:18:45
6 joven casaca verde corto negro 09:16:56 | 09:32:40 | 22 sra casaca beige gorra blanca 10:00:45 | 10:06:19
1 | mujer polo marrén pantalén negro | 09:03:18 | 09:16:56 | 16 | joven polo marrén corto morado 09:46:23 | 10:00:45
5 mujer tapado guinda buzo negro 08:56:56 | 09:03:18 | 10 sr casaca celeste corto plomo 09:32:43 | 09:46:23
11 | srtatapado blanco pantalén rojo 08:39:26 | 08:56:56 | 8 sr polo beige pantalén plomo 09:23:25 | 09:32:43
18 sra polo azul corto verde 08:21:00 | 08:39:26 | 5 srta tapado plomo corto negro 09:16:41 | 09:23:25
20 | srta pantaldn negro mochila azul | 08:15:47 | 08:21:00 | 2 srta polo plomo corto beige 09:11:27 | 09:16:41
23 sra casaca blanco pantaldn azul 08:01:45 | 08:15:47 | 10 | mujer tapado marrén corto morado | 08:41:01 | 09:11:27

14 joven buzo rojo gorra azul 08:35:50 | 08:41:01

15 sra tapado verde buzo rojo 08:31:35 | 08:35:50

22 | srtachomparojo mochila blanca | 08:01:47 | 08:31:35
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Hora de llegada y tiempos de servicio de los clientes — martes

o p HORA DE
N IDENTIFICACION LLEGADA
248 | srta casaca rosa pantaldn 16:59:19
247 | sratapado celeste pantalén | 16:56:58
246 | srta polo blanco buzo guinda | 16:52:34
245 mujer casaca rosa corto 16:50:23
244 mujer corto gris bolsa 16:48:18
243 | mujer tapado marrén buzo | 16:48:16
242 srta casaca blanco buzo 16:46:39
241 | sratapado morado corto 16:46:26
240 sr polo beige buzo gris 16:43:04
239 sra casaca rosa buzo beige | 16:42:06
238 | mujer corto rosa bolsa 16:41:58
237 | srta polo beige pantaldn 16:38:07
236 | srtatapado marréon bolsa | 16:37:59
235 sr  pantalén plomo 16:35:43
234 | joven chompa negro buzo 16:31:07
233 | mujer casaca blanco buzo 16:26:33
232 | joven buzo gris bolsa azul | 16:24:01
231| mujer polo blanco corto 16:23:24
230| sr pantaldn beige bolsa 16:21:59
229 | srapolo verde pantaldn 16:20:36
228 | mujer casaca rojo pantalén | 16:17:35
227 | sracasacaguinda gorra 16:15:18
226| mujer polo marrén buzo 16:10:45
225| mujer pantaldn celeste 16:09:30
224 | sra casaca beige corto rosa 16:09:25

223 | sracasaca azul pantalén 16:09:05 196 | joven chompa beige corto 14:59:37
222 mujer chompa negro 16:07:00 195 mujer tapado verde 14:58:49
221 joven pantaldn rosa 16:03:22 194 | joven casaca celeste buzo 14:55:44
220| sra polo rosa corto verde 16:01:16 193 | joven chompa celeste buzo | 14:55:27
219| mujer casaca beige buzo 16:00:14 192 | sr chompa rojo corto beige | 14:52:19
218 | sr chompa guinda corto gris | 15:58:32 191 | mujer polo morado pantalén | 14:49:45
217 mujer casaca guinda 15:56:58 190 | srta chompa azul buzo rojo | 14:49:00
216 | mujer polo morado gorra | 15:49:37 189 | joven pantaldén gris gorra | 14:48:28
215 | sra tapado celeste pantaldén | 15:49:19 188 | joven polo rosa buzo azul 14:45:09
214 | srta tapado rosa corto beige | 15:49:07 187 sr polo gris corto gris 14:45:07
213 | mujer polo blanco bolsa 15:47:36 186 | joven casaca guinda corto 14:44:08
212 | joven polo beige corto gris | 15:41:55 185 | srta polo beige buzo beige 14:42:51
211 | sr pantaldn blanco bolsa | 15:41:10 184 joven chompa celeste 14:41:22
210| srchompa beige pantalén 15:37:05 183 joven casaca marrén 14:40:29
209 | srta casaca negro corto rojo | 15:35:57 182 joven polo guinda corto 14:39:50
208 | joven chompa celeste corto | 15:30:29 181 sra casaca rosa 14:37:46
207 | joven polo verde pantaldn 15:30:26 180 sra polo beige pantaldn 14:36:58
206 joven buzo celeste 15:29:15 179 srta polo celeste buzo 14:35:12
205 | sra corto marrén mochila | 15:19:51 178 sr  buzo celeste 14:32:04
204 mujer chompa plomo 15:17:55 177 | mujer polo beige buzo beige | 14:31:15
203 | mujer polo celeste pantalén | 15:12:32 176 | mujer polo azul corto verde | 14:26:38
202 | srta casaca beige corto azul | 15:12:31 175| sr pantaldn negro bolsa 14:25:52
201 joven chompa beige 15:05:26 174 sra pantalén guinda 14:23:09
200 | joven polo celeste pantalén | 15:02:37 173 | sra polo guinda corto gris 14:22:56
199 | sra polo verde buzo verde 15:02:20 172 | sra polo beige buzo guinda | 14:21:10
198 | srta casaca azul corto rosa 15:01:03 171 | sr casaca plomo pantalén 14:17:15
197 | mujer chompa blanco corto | 15:00:58 170 mujer chompa negro 14:14:09
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169 sr polo verde pantalén 14:13:11 140 mujer tapado rosa 13:19:15 111 | sr corto celeste gorraazul | 11:57:30
168 | srta chompa celeste buzo 14:12:28 139| srchompa plomo bolsa 13:18:56 110 sra casaca verde corto 11:57:00
167 joven chompa marrén 14:09:30 138| sra corto beige mochila 13:17:42 109 joven chompa marrén 11:55:10
166 | joven polo guinda pantalén | 14:06:14 137 | mujer casaca verde pantaldn | 13:13:04 108 | sr casaca blanco pantalén 11:47:08
165| mujer polo rojo buzo azul 14:04:34 136| srpolo blanco pantalén 13:10:20 107 | joven buzo verde mochila | 11:46:42
164 | sra polo marrén pantaldn 14:04:00 135| mujer polo negro pantalén | 13:04:53 106 | mujer tapado rosa pantalén | 11:45:01
163 | srchompaverde mochila | 14:03:52 134 | mujer casaca verde corto 13:01:59 105 | srta casaca verde corto azul | 11:43:34
162 mujer chompa guinda 14:03:37 133 | srchompa celeste gorra 13:00:22 104 | joven casaca verde buzo 11:41:35
161 sra polo rojo mochila 14:01:44 132 | joven casaca rosa buzorosa | 12:58:29 103 mujer pantaldon verde 11:41:34
160| sra pantalén rojo gorra 14:01:39 131| sr pantaldn blanco gorra | 12:57:18 102 mujer casaca guinda 11:41:34
159 | srtatapado azul pantalén 14:01:38 130| sratapado marrén buzo 12:56:44 101 | joven casaca plomo corto 11:41:21
158 | sr polo celeste buzo marrén | 14:00:36 129| joven casaca verde buzo 12:54:36 100 | sr chompa azul buzo morado | 11:39:58
157 | srta buzo morado bolsa 14:00:09 128 | sra chompa gris corto negro | 12:49:26 99 srta casaca plomo corto 11:35:08
156 | sra casaca guinda buzo rosa | 13:59:42 127 | sra chompa rojo buzo blanco | 12:44:31 98 | sra tapado morado pantalén | 11:33:03
155 srta casaca plomo buzo 13:54:07 126| srta polo verde buzo gris 12:44:21 97 mujer tapado celeste 11:29:21
154 mujer tapado beige 13:53:00 125 | sr chompa morado pantalén | 12:29:52 96 | sratapado morado gorra | 11:29:11
153 | mujer polo rosa pantalén 13:51:21 124 | srta polo beige pantaldn 12:29:09 95 | sr buzo blanco gorraazul | 11:28:34
152 srta chompa verde 13:48:08 123 | joven chompa rosa pantalén | 12:22:28 94 | joven polo azul corto negro | 11:27:30
151 | sracasaca marron corto 13:46:07 122 | mujer polo rosa cortorosa | 12:16:41 93 joven casaca beige buzo 11:22:13
150 | joven chompa plomo buzo | 13:43:32 121 | mujer polo rojo corto guinda | 12:16:36 92 | mujer casaca verde corto 11:21:18
149 sr polo azul mochila 13:43:21 120 joven chompa negro 12:13:28 91 | mujer tapado rojo pantalén | 11:21:16
148 | mujer pantalén morado 13:39:51 119 srta polo blanco corto 12:12:31 90 | srtatapado celeste gorra | 11:21:06
147 | mujer chompa verde buzo 13:38:57 118 srta polo guinda buzo 12:11:13 89 srta casaca verde corto 11:20:22
146 | mujer corto beige bolsa 13:38:07 117 | sr corto blanco gorraazul | 12:10:47 88 mujer chompa morado 11:19:08
145 | srcasaca rojo corto guinda | 13:35:22 116| srtachomparosa bolsa 12:08:29 87 |joven buzo blanco mochila| 11:18:58
144 srta polo blanco buzo 13:25:00 115 | mujer casaca beige pantalén | 12:04:30 86 | srta chompa rojo pantalén | 11:18:50
143 | srcasaca verde pantaldn 13:24:29 114 | mujer tapado guinda buzo 12:02:07 85 | mujer buzo blanco bolsa | 11:18:24
142 mujer tapado azul buzo 13:22:54 113 | srtatapado celeste corto 12:00:34 84 srta tapado verde corto 11:16:41
141 mujer polo guinda corto 13:21:56 112 | sra polo verde buzo verde 11:57:48 83 | sra polo gris corto marrén 11:10:23
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82 | srta poloazul bolsanegra | 11:06:37 54 | mujer tapado guinda corto | 10:00:48 26 | srchompa beige corto gris | 09:06:14
81 | srta chompa verde pantalén | 11:06:23 53 mujer casaca celeste 09:58:55 25 mujer chompa verde 09:00:57
80 srta tapado celeste buzo 11:02:45 52 | sratapado celeste pantalén | 09:55:21 24 | mujer tapado azul pantalén | 08:59:09
79 joven chompa rojo corto 10:57:41 51 | joven polo gris corto rosa 09:54:21 23 mujer tapado plomo 08:56:48
78 srta tapado rosa buzo 10:57:28 50 | srcasaca celeste corto gris | 09:50:36 22 srta casaca negro buzo 08:55:31
77 mujer pantaldn negro 10:55:54 49 srta casaca guinda buzo 09:48:10 21 joven pantaldn guinda 08:54:51
76 mujer pantalén blanco 10:46:36 48 srta casaca celeste 09:47:48 20 sra tapado rojo pantalén 08:51:48
75 | sra polo marrdn corto verde | 10:44:01 47 mujer polo verde bolsa 09:46:09 19 | sra tapado rojo buzo marrén | 08:47:54
74 sra chomparosa gorra 10:40:41 46 mujer tapado celeste 09:46:03 18 | sra polo azul buzo celeste 08:46:48
73 | joven buzo celeste gorra 10:40:11 45 srta tapado beige buzo 09:39:28 17 | srcasaca azul pantaldnrosa | 08:44:19
72 | mujer polo guinda pantalén | 10:39:48 44 | srta tapado guinda pantalén | 09:39:16 16 | sratapado plomo gorra 08:42:13
71 | sra casaca morado pantalén | 10:39:05 43 joven chompa azul buzo 09:37:25 15 sr casaca guinda gorra 08:39:21
70 joven polo marrdén buzo 10:29:51 42 | srta tapado beige mochila | 09:35:49 14 srta tapado negro buzo 08:38:47
69 mujer tapado verde 10:28:06 41 | sr corto marrén mochila 09:34:37 13 srta chompa verde 08:38:46
68 | srcasacarosa corto blanco | 10:27:16 40 sr chompa plomo buzo 09:33:56 12 | srta polo plomo buzo azul 08:32:15
67 joven chompa plomo 10:25:39 39 | sra polo celeste corto rosa 09:32:34 11 | mujer tapado morado buzo | 08:31:21
66 srta casaca rojo gorra 10:25:22 38 | srta polo verde buzo marrén | 09:30:51 10 joven chompa gris corto 08:23:41
65 mujer tapado beige 10:23:43 37 | srtatapado negro pantalén | 09:28:36 9 | mujer chompa negro corto | 08:23:32
64 | mujer tapado negro gorra | 10:22:54 36 | mujer corto verde bolsa 09:26:23 8 srta tapado azul corto 08:22:25
63 | srta pantaldn verde bolsa | 10:19:33 35 srta casaca plomo corto 09:24:50 7 | mujer casaca guinda gorra | 08:19:48
62 sra polo guinda pantaldn 10:16:55 34 | srachompa marrén buzo 09:23:35 6 srta casaca negro corto 08:19:00
61 joven chompa beige 10:16:22 33 sr casaca marron buzo 09:19:23 5 mujer chompa morado 08:10:26
60 | sra pantaldn azul gorra 10:15:39 32 sra corto celeste gorra 09:18:41 4 sr polo marrdn pantalén 08:08:30
59 joven chompa blanco 10:13:20 31 | srta pantaldn azul gorra 09:17:45 3 srta tapado azul gorra 08:04:16
58 | srcasaca celeste pantaldn 10:11:23 30 joven chompa plomo 09:16:29 2 | srta tapado blanco pantalén | 08:01:52
57 | srta chompa verde pantalén | 10:10:19 29 srta chompa celeste 09:16:20 1 srta polo rosa pantaldn 08:00:20
56 | srta chompa celeste bolsa | 10:06:18 28 | srachompa azul pantalén 09:10:05

55 [ mujer chompa marrén corto | 10:01:50 27 | sr pantaldn beige mochila | 09:07:05
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VENTANILLA 1

VENTANILLA 2

VENTANILLA 3

HORA

HORA

HORA

N° IDENTIFICACION DE SSEIIA\I N° IDENTIFICACION DE gg?ﬁl N° IDENTIFICACION DE I'D"é)ml
INICIO INICIO INICIO
193 | joven chompa celeste |17:00:16 |17:08:52 |188 | joven polo rosa buzo |16:49:42 |17:16:31|190 | Srta chompa azul buzo | 16:53:22 | 17:01:19
191 | mujer polo morado | 16:53:37 | 17:00:16 | 185 | srta polo beige buzo | 16:39:02 | 16:49:42 | 182 | joven polo guinda corto | 16:37:00 | 16:53:22
183 | joven casaca marrén |16:37:26 |16:53:37 | 181 sra casaca rosa 16:33:03 | 16:39:02 | 180 | sra polo beige pantalon | 16:32:50 | 16:37:00
173 | srapolo guinda corto |16:08:45|16:37:26 | 179 | srta polo celeste buzo |16:25:52 | 16:33:03 | 176 | mMujer polo azul corto | 16:23:42 | 16:32:50
166 | joven polo guinda 15:54:00 | 16:08:45 [175| sr pantalon negro | 16:19:44 | 16:25:52 | 167 | joven chompa marrén | 15:54:09 | 16:23:42
161 | sra polo rojo  mochila | 15:36:01 | 15:54:00 | 168 | srta chompa celeste |15:56:27 | 16:19:44 | 159 srta tapado azul 15:35:12 | 15:54:09
157| srta buzo morado |[15:31:13|15:36:01|165| mujer polo rojo buzo |15:51:33 |15:56:27 | 155 | srta casaca plomo buzo | 15:29:57 | 15:35:12
153 mujer polo rosa 15:26:37 | 15:31:13 | 162 | mujer chompa guinda | 15:40:58 | 15:51:33 | 152 | srta chompa verde | 15:24:34 | 15:29:57
149 | srpoloazul mochila |15:19:14|15:26:37 | 158 | sr polo celeste buzo | 15:34:26 | 15:40:58 | 150 | joven chompa plomo | 15:19:23 | 15:24:34
146 | mujer corto beige |[15:11:45(15:19:14 (143 sr casaca verde 15:04:06 | 15:34:26 | 147 | mujer chompa verde |15:11:53|15:19:23
145| srcasacarojo corto |15:05:21 | 15:11:45 | 136 | Sr polo blanco pantalon | 14:53:21 | 15:04:06 [ 140 |  mujer tapado rosa | 14:59:44 | 15:11:53
139 sr chompa plomo 14:59:26 | 15:05:21 | 130 | sra tapado marron buzo | 14:42:46 | 14:53:21 [ 137 | mujer casaca verde | 14:55:33 | 14:59:44
131 | sr pantalon blanco |14:42:53|14:59:26 (128 | sra chompa gris corto |14:38:22 | 14:42:46 | 135 mujer polo negro 14:48:15 | 14:55:33
125 sr chompa morado 14:33:44 | 14:42:53 120 | joven chompa negro | 14:24:49 | 14:38:22 | 132 | joven casaca rosa buzo | 14:43:17 | 14:48:15
121| mujer polo rojo corto | 14:27:37 | 14:33:44 | 117 | sr  corto blanco gorra | 14:17:04 | 14:24:49 | 127 | sra chompa rojo buzo | 14:37:46 | 14:43:17
116 srta chompa rosa 14:14:52 | 14:27:37 | 115| mujer casaca beige |14:11:31 |14:17:04 | 124 srta polo beige 14:32:42 | 14:37:46
107 | joven buzoverde |[13:48:12(14:14:52(108 sr casaca blanco 13:50:26 | 14:11:31 | 114 | mujer tapado guinda | 14:09:28 | 14:32:42
99 |srta casaca plomo corto | 13:19:56 | 13:48:12 | 100 | sr chompa azul buzo |13:20:03 | 13:50:26 [ 112 | sra polo verde buzo | 14:03:21 | 14:09:28
98 sratapado morado | 13:15:44 |13:19:56 | 97 | mujer tapado celeste | 13:14:19 | 13:20:03 | 110 | sra casaca verde corto |13:55:59 | 14:03:21
89 | srta casaca verde corto | 12:48:33 | 13:15:44 | 88 | mujer chompa morado | 12:45:42 | 13:14:19 | 106 mujer tapado rosa 13:45:01 | 13:55:59
85 | mujer buzo blanco |12:33:15(12:48:33| 86 srta chompa rojo 12:33:30 | 12:45:42 | 104 | joven casaca verde | 13:37:28 |13:45:01
74 sra chompa rosa 12:04:06 | 12:33:15| 75 | sra polo marron corto |12:06:30 |12:33:30| 95 | sr  buzo blanco gorra | 13:05:43 | 13:37:28
72 mujer polo guinda  |11:58:53 | 12:04:06 | 65 | Mmujer tapado beige | 11:37:25|12:06:30 | 94 | joven polo azul corto | 12:59:35 | 13:05:43
71 | sracasacamorado |11:52:17|11:58:53 | 62 sra polo guinda 11:30:09 [11:37:25| 92 | mujer casaca verde |12:55:08 | 12:59:35
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66 srta casaca rojo 11:40:30 | 11:52:17 | 53 | mujer casaca celeste |10:58:26 |11:30:09 | 87 | joven buzo blanco |12:33:33|12:55:08
63 | srta pantalon verde |11:34:15|11:40:30| 43 joven chompa azul | 10:31:13 | 10:58:26 | 83 sra polo gris corto 12:25:54 | 12:33:33
60 | sra pantalénazul |11:26:32|11:34:15| 39 | srapolo celeste corto |10:24:22|10:31:13 | 81 srta chompa verde | 12:18:48 | 12:25:54
54 | mujer tapado guinda |11:03:15 |11:26:32 | 37 srta tapado negro 10:18:02 | 10:24:22 | 79 joven chomparojo | 12:14:44 | 12:18:48
47 mujer polo verde 10:41:19 | 11:03:15| 34 | srachompamarron |10:10:22|10:18:02 | 77 | mujer pantalon negro | 12:09:36 | 12:14:44
44 | srtatapadoguinda |10:32:54|10:41:19| 32 | sra cortoceleste |10:04:19 |10:10:22 | 67 | joven chompa plomo |11:40:42 |12:09:36
38 | srtapoloverde buzo |10:19:17[10:32:54| 25 | mujer chompa verde |09:46:37 |10:04:19 | 59 | joven chompablanco |11:24:52 |11:40:42
33 | srcasaca marron buzo | 10:08:11 | 10:19:17 | 17 | ST casaca azul pantalon | 09:27:11 | 09:46:37 | 52 | sratapado celeste | 10:56:31 | 11:24:52
31 srta  pantalén azul |10:03:31|10:08:11 | 14 | srta tapado negro buzo | 09:19:32 | 09:27:11 | 51 joven polo gris corto | 10:50:38 | 10:56:31
27 | sr pantalon beige [09:48:09|10:03:31| 7 | mujer casaca guinda |08:49:52|09:19:32| 49 | srtacasacaguinda |10:44:03 |10:50:38
21 joven  pantalon 09:42:58 | 09:48:09 | 5 | mujer chompa morado | 08:42:34 | 08:49:52 | 42 srta tapado beige 10:30:51 | 10:44:03
19 | sratapado rojo buzo |09:34:37(09:42:58| 2 srta polo verde buzo | 08:31:57 | 08:42:34 | 40 | sr chompa plomo buzo |10:25:48 | 10:30:51
18 | srapolo azulbuzo  |09:28:04|09:34:37 | 7 | srtachompa rojo buzo |08:22:05|08:31:57 | 30 | joven chompa plomo |09:59:18 | 10:25:48
16 sra tapado plomo 09:23:36 [ 09:28:04 | 13 srta casaca guinda | 08:10:00 | 08:22:05 | 26 | sr chompa beige corto | 09:48:04 | 09:59:18
8 | srtatapado azul corto | 08:52:27 | 09:23:36 | 17 srta polo morado 08:03:50 | 08:10:00 | 22 | S'ta casaca negro buzo | 09:43:17 | 09:48:04
6 | srta casaca negro corto | 08:44:47 | 08:52:27 13 srta chompa verde | 09:15:15 | 09:43:17
3 srta tapado azul 08:38:53 | 08:44:47 11 | mujer tapado morado |09:07:19 [09:15:15
1 | srta polo azul pantalén |08:33:45 | 08:38:53 9 | mujer chompanegro |09:01:46 | 09:07:19
9 | srta casaca azul corto |08:18:34 | 08:33:45 1 | srta polo rosa pantalén | 08:35:26 | 09:01:46
11 mujer tapado rojo 08:13:35 | 08:18:34 3 | sra casaca blanco buzo | 08:31:22 | 08:35:26
18 | joven casaca blanco |08:03:48|08:13:35 5 | joven chompa blanco |08:26:02 |08:31:22

12 | mujer tapado rosa corto | 08:12:25 | 08:26:02

16 sra casaca rosa 08:03:52 | 08:12:25
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VENTANILLA 4

VENTANILLA 5

. L HORA DE | HORA DE . a HORA DE | HORA DE
N IDENTIFICACION INICIO EIN N IDENTIFICACION INICIO FIN
192 sr chompa rojo corto beige 16:58:38 | 17:03:45 | 187 sr polo gris corto gris 16:46:00 | 17:17:57
189 | joven pantaldn gris gorra blanca | 16:53:10 | 16:58:38 |184| joven chompa celeste pantaldn 16:38:30 | 16:46:00
186 | joven casaca guinda corto marrén 16:45:43 | 16:53:10 | 178 sr  buzo celeste 16:25:11 | 16:38:30
177 mujer polo beige buzo beige 16:23:51 | 16:45:43 |174 sra  pantaldn guinda mochila 16:15:14 | 16:25:11
171 sr casaca plomo pantaldn rosa 16:07:42 16:23:51 |172 sra polo beige buzo guinda 16:08:11 | 16:15:14
170 | mujer chompa negro pantalén gris | 15:58:32 | 16:07:42 | 169 sr polo verde pantalén negro 15:58:05 | 16:08:11
164 | sra polo marrén pantaldn negro 15:50:01 | 15:58:32 |154 | mujer tapado beige pantalén plomo | 15:28:24 | 15:58:05
163 | srchompaverde mochilaverde 15:45:56 | 15:50:01 (144 srta polo blanco buzo celeste 15:04:10 | 15:28:24
160| sra pantaldnrojo gorra negra 15:35:44 | 15:45:56 |141 mujer polo guinda corto blanco 14:59:45 | 15:04:10
156 sra casaca guinda buzo rosa 15:30:17 | 15:35:44 |133| srchompa celeste gorraverde 14:46:45 | 14:59:45
151 sra casaca marrén corto celeste 15:19:27 15:30:17 | 123 | joven chompa rosa pantalén blanco | 14:28:09 14:46:45
148 | mujer pantalén morado mochila | 15:12:18 | 15:19:27 | 119 srta polo blanco corto marrén 14:22:46 | 14:28:09
142 mujer tapado azul buzo negro 15:03:42 | 15:12:18 | 118 srta polo guinda buzo celeste 14:17:38 | 14:22:46
138 | sra corto beige mochila verde 14:59:24 | 15:03:42 |111 sr corto celeste gorra azul 14:02:22 | 14:17:38
134 mujer casaca verde corto beige 14:47:40 | 14:59:24 [109| joven chompa marrdn pantaldn 13:54:29 | 14:02:22
129 joven casaca verde buzo celeste 14:40:17 | 14:47:40 |103 | mujer pantaldn verde gorra negra | 13:34:38 | 13:54:29
126 srta polo verde buzo gris 14:36:11 | 14:40:17 |102 mujer casaca guinda mochila 13:29:45 | 13:34:38
122 mujer polo rosa corto rosa 14:27:52 14:36:11 | 101 joven casaca plomo corto rojo 13:23:14 13:29:45
113 | srtatapado celeste corto plomo 14:08:23 | 14:27:52 | 93 joven casaca beige buzo plomo 12:59:00 | 13:23:14
105 srta casaca verde corto azul 13:37:59 14:08:23 | 91 | mujer tapado rojo pantaldn negro 12:52:03 12:59:00
96 | sratapado morado gorranegra 13:06:55 | 13:37:59 | 82 srta polo azul  bolsa negra 12:22:50 | 12:52:03
90 srta tapado celeste gorra azul 12:48:43 | 13:06:55 | 78 srta tapado rosa buzo morado 12:14:43 | 12:22:50
84 srta tapado verde corto negro 12:30:36 | 12:48:43 | 76 mujer pantaldén blanco bolsa 12:09:27 | 12:14:43
80 srta tapado celeste buzo plomo 12:16:53 12:30:36 | 73 | joven buzo celeste gorra blanca 12:01:28 | 12:09:27
69 | mujer tapado verde pantaldn azul 11:46:16 | 12:16:53 | 70 joven polo marrén buzo beige 11:46:58 | 12:01:28
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58 sr casaca celeste pantaldn gris 11:17:49 11:46:16 | 68 sr casaca rosa corto blanco 11:41:19 | 11:46:58
56 | srtachompa celeste bolsaverde | 11:10:27 | 11:17:49 | 64 | mujer tapado negro gorraverde | 11:35:13 | 11:41:19
55 | mujer chompa marrdn corto marrén | 11:05:04 | 11:10:27 | 61 | joven chompa beige pantalén rojo | 11:27:31 | 11:35:13
46 | mujer tapado celeste gorra azul 10:34:27 | 11:05:04 | 57 | srta chompa verde pantaldn rojo 11:17:43 | 11:27:31
36 | mujer corto verde bolsa blanca 10:16:25 | 10:34:27 | 50 sr casaca celeste corto gris 10:47:25 | 11:17:43
35 srta casaca plomo corto marrén 10:11:28 | 10:16:25 | 48 srta casaca celeste 10:41:36 | 10:47:25
29 | srta chompa celeste pantalén gris 09:57:30 | 10:11:28 | 45 srta tapado beige buzo blanco 10:34:03 10:41:36
24 | mujer tapado azul pantaldn beige 09:45:10 | 09:57:30 | 41 sr  corto marrén mochila verde 10:26:24 | 10:34:03
20 sra tapado rojo pantalén rojo 09:41:00 | 09:45:10 | 28 sra chompa azul pantaldn gris 09:56:13 | 10:26:24
12 srta polo plomo buzo azul 09:11:21 | 09:41:00 | 23 | mujer tapado plomo mochila azul | 09:44:33 | 09:56:13
4 sr polo marrdén pantalén verde 08:39:34 | 09:11:21 | 15 sr casaca guinda gorra azul 09:21:54 | 09:44:33
6 | mujer polo guinda pantaléon morado | 08:25:00 | 08:39:34 | 10 | joven chompa gris corto morado 09:06:40 | 09:21:54
10 | srcasaca negro pantaldn marrdn 08:17:07 | 08:25:00 | 2 srta tapado blanco pantaldn rojo 08:36:36 | 09:06:40
15 | sratapado morado corto morado 08:03:54 | 08:17:07 | 4 srta polo rojo corto guinda 08:29:11 | 08:36:36

8 sr  buzo beige mochila negra 08:19:44 | 08:29:11

14 mujer chompa celeste pantaldn 08:03:56 | 08:19:44
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Hora de llegada y tiempos de servicio de los clientes — miércoles

o p HORA DE
N IDENTIFICACION LLEGADA
217 | srapolomarrén bolsa 16:57:33
216| srtatapado celeste buzo 16:57:06
215 srta tapado negro buzo 16:49:18
214 | mujer chompa gris corto 16:48:50
213 | sr chompa marrén pantalén | 16:47:31
212 joven casaca rojo corto 16:46:13
211| mujer chompa rosa buzo 16:45:11
210| joven polo marrdn corto 16:44:32
209 | joven buzo beige mochila | 16:44:17
208 | joven corto negro bolsa 16:39:12
207 | sratapado morado buzo 16:35:44
206 srta tapado morado 16:33:51
205 | srta casaca rosa pantalén 16:31:15
204 | srta pantaldn beige gorra | 16:25:30
203 | mujer polo marrén pantaldn | 16:18:51
202 | srta casaca gris buzo beige | 16:17:17
201 | sratapado morado corto 16:12:25
200| joven chompa rosa corto 16:11:36
199 | joven casaca guinda buzo 16:11:33
198 | sra polo azul buzo beige 16:08:51
197 | joven polo guinda pantalén | 16:08:27
196 | sra chompa beige buzo gris | 16:05:44
195| sr corto gris bolsa negra 16:04:58
194 joven casaca morado 16:00:39
193 | sra polo negro pantaldn 15:56:12

192 | srta chompa blanco corto 15:54:48 165 joven polo plomo buzo 14:37:16
191 joven casaca rojo corto 15:40:27 164 | joven polo rosa pantalén 14:36:30
190| sra chompa rojo pantalén 15:38:36 163 | sr polo celeste pantaldn rosa | 14:33:07
189 sr chompa celeste corto 15:38:25 162 sra chompa morado 14:30:31
188 | srta casacaverde bolsa 15:37:04 161 | mujer polo negro buzo azul | 14:30:12
187| srta chompa negro corto 15:36:09 160 | srta chompa blanco corto 14:29:19
186| srta chompa verde buzo 15:31:30 159 | srta corto marrén gorra 14:27:00
185 sr  pantalén morado 15:31:12 158 mujer chompa negro 14:23:56
184 | sra corto morado bolsa 15:28:48 157 sra chompa negro buzo 14:23:08
183 | sra casaca verde pantaldn 15:26:48 156 sra polo blanco corto 14:21:13
182 sra casaca plomo buzo 15:23:47 155 | mujer casaca verde pantalén | 14:20:37
181 | sr polo blanco corto blanco | 15:23:30 154 | srta tapado negro corto rojo | 14:19:14
180| joven corto gris mochila 15:22:35 153 |sr pantaldén rosa gorra azul | 14:18:42
179| srtatapado azul mochila | 15:15:07 152 mujer tapado guinda 14:15:25
178 | srachompa guinda gorra | 15:13:41 151 | joven casaca marrén buzo 14:11:26
177 mujer pantaldn beige 15:13:14 150 | srpolo blanco mochila 14:11:10
176| sr buzo morado gorra 15:10:26 149 | sra casaca negro corto azul | 14:06:18
175| srtatapadorojo gorra 14:57:23 148 sr chompa negro buzo 14:00:41
174 | sra casaca negro pantaldn 14:55:16 147 | mujer casaca plomo corto 13:58:35
173 | mujer polo rosa pantalén 14:53:51 146 sra chompa rosa corto 13:57:08
172 sra chompa negro corto 14:53:44 145 | srta buzo negro mochila 13:56:28
171 | sratapado gris buzo blanco | 14:52:43 144 | srta polo gris corto negro 13:47:17
170| sracasaca plomo pantalén | 14:47:12 143 sr  pantalén marrén 13:43:04
169 | sr casaca beige gorraazul | 14:46:14 142 | joven corto beige bolsa 13:42:14
168 | srcasacarosa corto blanco | 14:45:44 141 sr casaca blanco corto 13:39:00
167 | srta polo rosa buzo beige 14:44:18 140| srta chompa guinda buzo 13:37:23
166 sra chompa morado 14:38:01 139 | sra chompa blanco corto 13:35:02
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138 | sr pantalén rojo mochila | 13:30:02 109 | joven polo marrén pantalon | 11:46:32 80 | joven polo rojo buzo beige | 10:55:09
137 sra buzo beige gorra 13:18:11 108 | joven casaca celeste corto 11:45:24 79 mujer polo negro corto 10:50:04
136 mujer tapado marrén 13:15:20 107 sr chompa verde corto 11:41:58 78 mujer casaca verde corto 10:47:22
135| joven buzo rosa bolsa 13:14:39 106 sr polo celeste  bolsa 11:41:56 77 | mujer chompa beige gorra| 10:46:19
134| srchompa guinda corto 13:12:37 105 | sra polo plomo buzo guinda | 11:41:39 76 mujer tapado gris buzo 10:43:20
133 sr casaca blanco corto 13:10:04 104 sra tapado azul corto 11:40:43 75 | srchompa rosa corto rosa 10:42:20
132 | mujer polo rosa buzo guinda | 13:05:54 103 | sr chompa celeste buzorosa | 11:38:04 74 | srchompamarrén gorra | 10:39:04
131 | sra chompa beige pantalén | 13:05:06 102| srta corto negro bolsa 11:36:55 73 sra chompa morado 10:38:52
130 joven casaca celeste 13:04:52 101 | mujer chompa negro corto | 11:25:32 72 | sratapado verde buzo negro | 10:38:45
129 | sra chompa guinda pantalén | 13:00:00 100 | sra casaca blanco buzo gris | 11:24:32 71 sr  corto negro mochila 10:38:44
128 srta casaca gris corto 12:58:53 99 sr chompa beige corto 11:24:21 70 joven polo marrén corto 10:35:39
127 sr casaca gris buzo rojo 12:50:13 98 | mujer pantalén marrén 11:21:32 69 | mujer chompa negro buzo | 10:34:34
126 | joven casaca celeste buzo 12:49:23 97 | srcasaca morado gorra 11:20:00 68 | srchompa rojo corto gris 10:33:43
125| sra polo celeste pantaldn 12:48:57 96 joven casaca rojo corto 11:19:48 67 | srtacasaca morado corto 10:30:14
124 | srtatapado beige pantalén | 12:35:12 95 sra tapado plomo buzo 11:19:02 66 | sratapado verde pantalén 10:29:19
123 | srpologuinda mochila 12:27:43 94 | sra casaca plomo corto rojo | 11:18:33 65 sr polo rosa buzo rojo 10:27:58
122 | joven chompa gris corto rojo | 12:23:50 93 | srachompa marrén buzo 11:15:22 64 joven pantaldn verde 10:27:16
121 mujer casaca morado 12:23:20 92 | mujer chomparosa bolsa | 11:13:43 63 | joven buzo verde mochila | 10:21:18
120 joven casaca rosa corto 12:15:44 91 joven corto marrén 11:12:08 62 [sr corto morado gorra azul | 10:20:28
119 | mujer polo guinda bolsa 12:15:08 90 | joven polo azul corto rosa 11:09:36 61 srta tapado gris buzo 10:19:49
118 | srta polo celeste pantaldn 12:13:36 89 mujer polo verde corto 11:09:36 60 srta  buzo rojo mochila 10:19:35
117 | sr polo blanco corto celeste | 12:07:48 88 | jovenpolorosa mochila 11:09:25 59 joven casaca negro 10:17:24
116 | joven casaca morado corto | 12:07:33 87 | sra polo gris pantalén beige | 11:09:17 58 | joven casaca rojo pantalén | 10:16:42
115 joven casaca marrén 11:59:41 86 sra casaca rojo pantalén 11:01:32 57 sra polo rosa buzo beige 10:16:18
114 | joven polo azul pantaldn 11:58:15 85 mujer casaca plomo 11:01:21 56 | joven polo rojo corto guinda | 10:05:19
113 | joven casaca morado corto | 11:52:59 84 | srcasaca negro corto rojo 10:59:56 55 sr casaca guinda buzo 10:03:02
112 | sra casaca morado buzo rojo | 11:48:50 83 | srtatapado verde pantalén | 10:58:38 54 | srta polo verde buzo celeste | 10:02:05
111 sra polo morado corto 11:47:53 82 | joven pantalén azul gorra | 10:57:24 53 mujer chompa beige 10:01:09
110 sr casaca celeste corto 11:46:35 81 joven polo morado 10:56:30 52 | srta polo blanco pantalén 10:00:46
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51 sr casaca gris pantalén 10:00:23 34 mujer polo gris pantalén 09:21:51 17 srta polo beige corto 08:45:45
50 sr polo azul pantalén gris 09:59:03 33 | mujer chompa negro buzo | 09:21:43 16 sra tapado rojo bolsa 08:41:01
49 sr chompa negro corto 09:57:26 32 mujer chompa guinda 09:20:59 15 | mujer tapado morado buzo | 08:38:40
48 mujer tapado blanco 09:52:40 31 | mujer polo blanco corto gris | 09:20:52 14 | sra chompa marrén  bolsa | 08:35:33
47 | mujer pantalén morado 09:52:14 30 sr casaca plomo corto 09:20:32 13 | sracasaca negro pantalén 08:34:19
46 | joven polo rosa buzo rosa 09:50:25 29 mujer tapado rojo corto 09:19:19 12 sra chompa azul 08:34:02
45 mujer chompa azul buzo 09:49:25 28 | joven chompa beige buzo 09:10:06 11 |srta corto verde bolsa azul | 08:32:08
44 sr casaca rojo buzo beige 09:44:49 27 mujer pantaldn negro 09:05:56 10 sra polo guinda pantaldn 08:32:04
43 | srta tapado blanco pantalén | 09:44:44 26 sr  buzo plomo bolsa 09:05:18 9 | srtatapado beige mochila | 08:27:20
42 |sr buzo azul mochila negra| 09:39:25 25 | joven chompa plomo buzo 09:03:54 8 sra polo marrén pantaldn 08:26:47
41 | srta casaca morado corto 09:38:33 24 mujer tapado verde 08:56:57 7 srta chompa marrdén buzo 08:25:23
40 mujer pantaldn rojo 09:38:14 23 | joven buzo beige mochila | 08:55:53 6 mujer tapado guinda 08:23:50
39 | sra tapado celeste corto gris | 09:35:56 22 srta casaca blanco buzo 08:55:44 5 joven casaca beige 08:22:37
38 joven polo marrén corto 09:30:29 21 mujer polo rosa pantalén 08:49:32 4 joven polo rosa pantalén 08:18:25
37 |srta corto rojo bolsa negra | 09:25:34 20 | sra polo marrén buzo rojo 08:48:02 3 sr polo celeste 08:12:15
36 | sra casaca marrén pantalén | 09:24:39 19 srta chompa beige buzo 08:47:48 2 | sracasacarosa corto beige | 08:10:23
35 joven polo marrdn 09:23:31 18 joven polo rojo corto 08:46:23 1 sr  corto celeste mochila 08:01:29
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VENTANILLA 1

VENTANILLA 2

VENTANILLA 3

HORA

HORA

HORA

N° IDENTIFICACION DE SSEIIA\I N° IDENTIFICACION DE SSE”A\I N° IDENTIFICACION DE SSEIIA\‘I
INICIO INICIO INICIO
167 | srtapolo rosabuzo |17:00:10 |17:06:01 | 157 | Sra chompa negro buzo | 16:35:29 | 17:04:52 | 166 | sra chompa morado | 16:57:51 | 17:08:37
165 | joven polo plomo buzo |16:53:20 | 17:00:10 [ 152 | mujer tapado guinda | 16:27:28 | 16:35:29 | 163 | Sr polo celeste pantalon | 16:45:36 | 16:57:51
160 | srtachompablanco |[16:39:46 |16:53:20 148 | sr chompa negro buzo |16:19:53|16:27:28 | 154 | srta tapado negro corto | 16:31:25 | 16:45:36
155| mujer casacaverde |[16:32:13|16:39:46|145| srta buzonegro |16:10:38|16:19:53 | 150 sr polo blanco 16:26:43 [ 16:31:25
151| joven casaca marron | 16:26:51 | 16:32:13 | 143| sr pantalén marrén | 16:03:33 | 16:10:38 | 146 | sra chompa rosa corto | 16:17:50 | 16:26:43
144 | srtapolo gris corto | 16:08:37 | 16:26:51 | 141 | sr casaca blanco corto |15:57:42 | 16:03:33|140| srta chompa guinda | 15:55:08 | 16:17:50
134 | sr chompa guinda corto | 15:39:23 | 16:08:37 138 | sr pantalonrojo |15:52:53|15:57:42|135| joven buzorosa |15:44:01|15:55:08
130| joven casaca celeste |15:25:32|15:39:23 128 | srta casaca gris corto | 15:23:16 | 15:52:53 | 133 | sr casaca blanco corto | 15:37:57 | 15:44:01
127 | sr casaca gris buzo rojo | 15:21:03 | 15:25:32 | 121 | mujer casaca morado | 14:56:12 | 15:23:16 131 | srachompa beige | 15:33:09 | 15:37:57
125 sra polo celeste 15:05:19 | 15:21:03 | 119 mujer polo guinda 14:46:56 | 14:56:12 | 123 sr polo guinda 15:02:21 | 15:33:09
118 srta polo celeste 14:43:26 | 15:05:19 | 113 | joven casaca morado |14:30:58 | 14:46:56 | 120 | joven casaca rosa corto | 14:49:00 | 15:02:21
109| joven polo marrén 14:23:33 | 14:43:26 | 111 | sra polo morado corto |14:26:11 | 14:30:58 | 117 | sr polo blanco corto | 14:42:44 | 14:49:00
106 | st polo celeste  bolsa | 14:12:42 | 14:23:33 | 107 | st chompa verde corto | 14:18:22 | 14:26:11 | 108 | joven casaca celeste | 14:19:47 | 14:42:44
95 | sratapado plomo buzo [13:44:51|14:12:42|105| srapolo plomo buzo |14:12:36|14:18:22|102| srta cortonegro |13:59:09 |14:19:47
89 | mujer polo verde corto |13:28:19 | 13:44:51 | 104 | sratapado azul corto |14:06:26 | 14:12:36 | 94 | sra casaca plomo corto | 13:42:34 | 13:59:09
76 | mujer tapado gris buzo |12:58:05|13:28:19 | 101 | mujer chompa negro |13:58:21 | 14:06:26 | 88 joven polo rosa 13:27:01 | 13:42:34
66 sra tapado verde 12:29:10 | 12:58:05 | 99 | srchompa beige corto |13:51:47 | 13:58:21 | 86 sra casaca rojo 13:16:12 | 13:27:01
61 | srtatapado gris buzo |[12:15:37|12:29:10| 96 | joven casaca rojo corto | 13:45:06 | 13:51:47 | 82 | joven pantalon azul |13:09:32|13:16:12
59 | joven casacanegro |12:04:34|12:15:37| 90 | joven polo azul corto |13:29:35|13:45:06 | 78 | mujer casaca verde |13:02:30 | 13:09:32
51 | srcasaca gris pantalon |11:34:49 | 12:04:34 | 87 | sra polo gris pantalon |13:18:02 |13:29:35| 72 | sratapado verde buzo |12:45:42 |13:02:30
48 | mujer tapado blanco | 11:27:21|11:34:49 | 84 | srcasaca negro corto |13:12:56|13:18:02 | 70 | joven polo marron corto | 12:39:04 | 12:45:42
46 | joven polo rosa buzo |11:23:06(11:27:21| 81 joven polo morado 13:07:23|13:12:56 | 68 | srchompa rojo corto |12:30:55 | 12:39:04
43 srta tapado blanco  |11:15:08 | 11:23:06 | 73 | srachompamorado |12:52:29 |13:07:23 | 58 joven casaca rojo 12:01:46 | 12:30:55
35 joven polo marrén 10:58:07 | 11:15:08 | 65 | sr polo rosa buzo rojo |12:28:59 | 12:52:29 | 52 srta polo blanco 11:36:02 | 12:01:46

88




33 | mujer chompanegro |[10:51:42|10:58:07 | 63 | joven buzoverde |12:21:57|12:28:59| 45 | mujer chompaazul |11:19:55 |11:36:02
31 | mujer polo blanco corto | 10:47:24 | 10:51:42 | 60 srta  buzo rojo 12:09:44 [ 12:21:57 | 42 | sr  buzo azul mochila | 11:14:32 | 11:19:55
28 joven chompa beige | 10:42:28 | 10:47:24 | 57 sra polo rosa buzo 12:01:16 [ 12:09:44 | 40 | mujer pantalonrojo |11:08:59|11:14:32
27 |mujer pantalén negro | 10:38:05 | 10:42:28 | 54 | srta polo verde buzo | 11:48:27 | 12:01:16 | 34 mujer polo gris | 10:54:35 | 11:08:59
20 | sra polo-r-harrén buzo |10:14:00|10:38:05| 47 mujer 'pantalc’)n 11:27:14 (11:48:27 | 24 mujer tapado verde 10:25:43 [ 10:54:35
12 sra chompa azul 09:54:42 | 10:14:00 | 38 |joven polo marron corto | 11:07:04 [ 11:27:14 | 13 Sra casaca negro 09:57:16 | 10:25:43
8 sra polo marrén 09:33:41(09:54:42 | 26 | sr buzo plomo bolsa |10:38:03 |11:07:04 | 11 srta  corto verde | 09:51:27 | 09:57:16
3 | sra cortoguinda | 09:11:06|09:33:41| 23 | joven buzo beige |10:20:29 | 10:38:03 | 10 srapolo guinda | 09:43:12 | 09:51:27
6 | mujer tapado celeste |09:05:35|09:11:06 | 21 mujer polo rosa 10:16:17 | 10:20:29 | 3 sr polo celeste 09:21:51 | 09:43:12
8 | sratapado negro corto | 09:01:24 |09:05:35 | 18 | joven polo rojo corto |10:09:35|10:16:17| 1 | joven buzo celeste |09:14:01 |09:21:51
15 srta polo rojo corto | 08:33:59 | 09:01:24 | 16 | Sra tapado rojo  bolsa | 10:04:05 | 10:09:35| 4 | joven polo marrén buzo | 09:07:31 | 09:14:01
16 | joven chompa blanco |08:28:53|08:33:59 | 15 | mujer tapado morado |09:58:48|10:04:05| 13 | srta polo verde buzo |08:36:09 | 09:07:31
20 | srta casaca azul corto |08:18:42 |08:28:53| 6 | mujer tapado guinda |09:32:17 | 09:58:48 | 17 mujer polo guinda | 08:27:47 | 08:36:09
29 | joven casaca blanco |08:01:22 | 08:18:42 | 4 joven polo rosa 09:25:14 | 09:32:17 | 23 | mujer tapado rosa corto | 08:13:54 | 08:27:47
' 1 st cortoceleste | 09:14:29 | 09:25:14 | 24 | srtacasacaguinda | 08:07:36 | 08:13:54
5 sr casaca beige 09:06:22 | 09:14:29 | 27 sra casaca rosa 08:01:26 | 08:07:36

9 mujer casaca verde | 08:58:51 | 09:06:22

18 | srta chompa rojo buzo |08:26:55 | 08:58:51

19 sr  buzo beige 08:20:35 | 08:26:55

28 srta polo morado 08:01:24 | 08:20:35
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VENTANILLA 4

VENTANILLA 5

Ne IDENTIFICACION HORA DT | FORADE | ne IDENTIFICACION oA aT | HORAPE
164 | joven polo rosa pantalén guinda 16:47:01 17:12:46 | 162 | sra chompa morado pantalén verde | 16:45:24 17:02:22
161 mujer polo negro buzo azul 16:42:29 16:47:01 |159| srta corto marrdn gorra negra 16:39:37 16:45:24
158 | mujer chompa negro  bolsa blanca | 16:37:49 | 16:42:29 |156 sra polo blanco corto morado 16:33:21 | 16:39:37
149 Sra casaca negro corto azul 16:26:39 16:37:49 | 153 sr  pantalén rosa gorra azul 16:28:58 16:33:21
147 mujer casaca plomo corto rosa 16:19:52 16:26:39 | 142 joven corto beige bolsa azul 16:00:53 16:28:58
137 sra  buzo beige gorra blanca 15:50:34 | 16:19:52 | 139 sra chompa blanco corto negro 15:53:32 | 16:00:53
132 mujer polo rosa buzo guinda 15:36:31 15:50:34 | 136 [ mujer tapado marrén pantalon verde | 15:44:11 15:53:32
124 | srta tapado beige pantalén morado | 15:05:02 15:36:31 | 129 | sra chompa guinda pantalon morado | 15:24:04 15:44:11
114 joven polo azul pantalén azul 14:35:30 15:05:02 |126| joven casaca celeste buzo celeste 15:05:28 15:24:.04
112 sra casaca morado buzo rojo 14:29:40 14:35:30 | 122 joven chompa gris corto rojo 14:57:44 15:05:28
100 sra casaca blanco buzo gris 13:57:55 14:29:40 |116| joven casaca morado corto azul 14:41:26 14:57:44
98 | mujer pantalon marrén mochila | 13:51:39 | 13:57:55 |115| joven casaca marron pantalon gris | 14:36:03 | 14:41:26
97 sr casaca morado gorra negra 13:47:36 13:51:39 | 110 Sr casaca celeste corto marrén 14:25:41 14:36:03
92 | mujer chomparosa bolsa negra 13:38:33 13:47:36 | 103 sr chompa celeste buzo rosa 14:02:59 14:25:41
91 joven  corto marrén 13:30:38 13:38:33 | 93 sra chompa marrén buzo blanco 13:41:00 14:02:59
85 | mujer casaca plomo pantalén rojo 13:14:53 13:30:38 | 83 srta tapado verde pantalon verde 13:10:54 13:41:00
80 joven polo rojo buzo beige 13:06:56 13:14:53 | 79 mujer polo negro corto beige 13:04:33 13:10:54
75 sr chompa rosa corto rosa 12:57:44 13:06:56 | 77 | mujer chompa beige gorra blanca | 12:59:48 13:04:33
67 srta casaca morado corto gris 12:29:45 12:57:44 | 74 | srchompa marrén gorra blanca 12:52:46 12:59:48
62 sr  corto morado gorra azul 12:19:46 12:29:45 | 71 sr  corto negro mochila azul 12:40:11 12:52:46
56 joven polo rojo corto guinda 11:55:52 12:19:46 | 69 | mujer chompa negro buzo morado 12:33:11 12:40:11
49 sr chompa negro corto verde 11:29:09 11:55:52 | 64 | joven pantalon verde bolsa verde | 12:25:22 12:33:11
41 srta casaca morado corto verde 11:09:26 | 11:29:09 | 55 sr casaca guinda buzo blanco 11:53:57 | 12:25:22
37 srta  corto rojo bolsa negra 11:04:51 11:09:26 | 53 | mujer chompa beige pantalén azul 11:36:11 11:53:57
30 sr casaca plomo corto blanco 10:43:27 11:04:51 | 50 sr polo azul pantalén gris 11:32:03 11:36:11
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Hora de llegada y tiempos de servicio de los

25 joven chompa plomo buzo rosa 10:35:27 10:43:27 | 44 sr casaca rojo buzo beige 11:16:20 11:32:03
17 srta polo beige corto morado 10:06:11 | 10:35:27 | 39 sra tapado celeste corto gris 11:08:04 | 11:16:20
14 | sra chompa marrén bolsa blanca | 09:57:36 | 10:06:11 | 36 sra casaca marrén pantalon azul 11:01:49 | 11:08:04
7 srta chompa marrén buzo guinda 09:33:22 | 09:57:36 | 32 mujer chompa guinda 10:49:18 11:01:49
5 joven casaca beige 09:25:49 | 09:33:22 | 29 mujer tapado rojo corto marrén 10:43:06 10:49:18
2 sr casaca morado buzo rosa 09:11:53 | 09:25:49 | 22 srta casaca blanco buzo blanco 10:17:12 10:43:06
7 | srta chompa morado mochila azul | 09:05:20 | 09:11:53 | 19 srta chompa beige buzo blanco 10:11:14 10:17:12
10 sr chompa azul corto guinda 08:56:13 | 09:05:20 9 | srtatapado beige mochila negra | 09:40:36 10:11:14
12 srta polo azul pantalén gris 08:42:45 | 08:56:13 | 2 Sra casaca rosa corto beige 09:17:49 | 09:40:36
21 sr casaca negro pantalén marrén 08:14:09 08:42:45 | 11 sr chompa rosa pantalén negro 08:48:18 09:17:49
26 sra tapado morado corto morado 08:01:28 | 08:14:09 | 14 sra casaca blanco buzo rojo 08:35:55 | 08:48:18

22 | mujer tapado rojo pantalén blanco | 08:14:05 | 08:35:55

25 mujer chompa celeste pantalon 08:01:30 | 08:14:05

clientes — jueves

4 HORA DE
N° IDENTIFICACION LLEGADA
218 | srapolorosa mochilaazul 16:59:32
217 srta tapado blanco buzo 16:58:16
216 sr casaca morado pantaldén 16:56:42
215 | joven chompa azul buzo guinda | 16:55:12
214 | joven pantalén morado bolsa | 16:53:27
213 sra chompa negro buzo gris 16:49:16
212 | mujer casaca morado pantalén 16:48:48
211 | sr polo verde pantaldn marrén 16:45:04
210 srta chompa rojo pantalén 16:41:10
209 | joven corto negro gorra azul 16:35:44

208 | sr polo morado corto marrdén 16:35:25 196 sra chompa beige pantaldn 15:57:26
207 sr polo azul corto marrén 16:32:59 195 | mujer casaca azul corto guinda 15:55:17
206 | srta casaca beige pantalén 16:32:02 194 | mujer polo blanco buzo rojo 15:55:07
205 | joven polonegro mochila 16:28:07 193 sra casaca celeste pantalén 15:51:43
204 | srachomparosa mochila 16:27:35 192 sra chompa gris pantalon 15:50:46
203 srta polo azul corto plomo 16:20:17 191 | srta chompa gris buzo negro 15:47:55
202 srta chompa guinda corto 16:17:24 190 | sr chompa negro corto celeste | 15:46:54
201 st buzo beige gorra azul 16:09:33 189 | srchompaguinda mochila 15:46:53
200 | srchompa celeste mochila 16:07:58 188 | sra  buzo blanco gorra blanca | 15:46:30
199 | joven chompa azul pantalén 16:04:40 187 srta casaca verde mochila 15:45:47
198 | srachompa verde pantaldn 16:03:35 186 | mujer casaca marrén buzo azul | 15:44:02
197 | mujer polo marrén pantalén 15:58:38 185 | mujer polo azul buzo celeste 15:43:16
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184 | srchompa beige mochila 15:43:03 155 | sra polo morado corto morado | 14:39:08 126 | mujer chompa marrén  bolsa | 13:18:15
183 sr chompa marrén buzo 15:42:42 154 sr polo guinda corto gris 14:29:14 125 srta  corto gris bolsa azul 13:16:33
182 | sra polo marrén buzo marrén 15:37:31 153 | joven polo rojo pantaldn azul 14:26:20 124 sr polo azul pantaldn verde 13:16:04
181 | srtapolomorado mochila 15:36:19 152 | srta buzo azul bolsa blanca 14:25:47 123 | sra polo morado corto plomo 13:15:43
180 mujer casaca rosa  bolsa 15:36:00 151 | srtachompa gris gorra negra | 14:23:36 122 | mujer polo beige buzo plomo 13:12:39
179 | srta pantaldn negro mochila 15:33:41 150 | mujer tapado negro pantaldn 14:21:52 121 | mujer chompa negro mochila | 13:11:32
178 sr  corto azul bolsa verde 15:30:29 149 sr polo rosa buzo rosa 14:18:39 120 | mujer polo negro corto azul 13:04:54
177 | srta polo beige corto guinda 15:27:49 148 | srta casaca plomo pantalén 14:17:03 119 | srta casaca morado corto beige | 13:00:15
176 | mujer casaca rosa corto rojo 15:25:12 147 | joven chompa marrdén buzo 14:14:58 118 srta casaca azul buzo gris 12:58:21
175 | joven polo plomo pantal6n 15:25:04 146 | sratapado blanco buzo beige 14:14:53 117 | sr  pantaldn guinda gorra azul | 12:57:07
174 | sr  buzo guinda mochila azul 15:25:02 145 srta tapado verde  bolsa 14:13:07 116 | mujer chompa verde pantalén | 12:54:02
173 | joven chompa morado corto 15:24:39 144 | joven chompa gris buzo celeste | 14:07:42 115 srta polo rosa buzo verde 12:47:46
172 srta casaca morado corto 15:24:28 143 | sr chompa verde buzo morado 14:02:56 114 | sra chompa gris buzo morado 12:47:13
171 | sratapado azul gorrablanca | 15:23:36 142 | sra buzo rosa mochila azul 14:00:52 113 sr chompa blanco  bolsa 12:46:51
170 sra polo verde buzo celeste 15:19:30 141 sr casaca rojo buzo rojo 13:59:44 112 | mujer polo rojo corto celeste 12:46:38
169 srta casaca verde buzo rosa 15:18:41 140 | sra buzo azul gorra blanca 13:59:40 111 sr casaca gris pantalén rojo 12:45:21
168 | sra casaca plomo buzo morado | 15:18:01 139 sra polo marrén corto rosa 13:57:04 110 | sra casaca plomo corto plomo 12:40:23
167 | srta chompa morado buzo gris 15:11:10 138 | srchompa blanco buzo rosa 13:55:58 109 | srcasaca azul corto morado 12:37:45
166 | sra chompa plomo buzo negro 15:04:26 137 sr polo gris corto beige 13:55:07 108 | sr chompa gris pantalon guinda | 12:37:13
165 | sra corto plomo mochila 15:03:19 136 joven pantalén guinda 13:54:32 107 | mujer tapado azul mochila 12:34:16
164 | mujer casaca blanco pantalén 15:03:17 135 mujer corto verde bolsa 13:50:41 106 | joven polo plomo pantalén 12:26:54
163 | sra pantaldn celeste gorra 15:01:34 134 | mujer casaca morado corto 13:49:01 105 | srta casaca negro corto beige 12:25:10
162 | sra tapado rosa pantalon beige | 14:59:08 133 sr pantaldn negro bolsa 13:38:47 104 | sratapado morado buzo negro | 12:21:27
161 | mujer casaca verde corto negro | 14:49:22 132 | joven polo guinda buzo rojo 13:34:05 103 | sr corto rosa mochila verde 12:16:44
160 | srta chompa azul buzo gris 14:48:09 131 sr  buzo rosa gorra verde 13:31:52 102 srta tapado morado buzo 12:14:33
159 mujer tapado morado 14:45:35 130 | joven chompa rosa buzo gris 13:30:21 101 mujer polo morado buzo 12:11:04
158 | sra corto beige bolsa blanca 14:44:09 129 sr  pantaldn rojo mochila 13:30:14 100 | sra polo guinda buzo celeste 12:10:52
157 | joven casaca rosa corto plomo 14:42:46 128 | sratapado celeste buzo beige 13:27:02 99 mujer  pantalén morado 12:10:38
156 | sr chompa verde buzo plomo 14:41:40 127 sr polo negro buzo plomo 13:21:10 98 | sratapado blanco pantalén 12:01:15
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97 | mujer polo rojo buzo morado 11:59:16 68 srta polo rojo corto marrén 10:57:17 39 mujer chompa beige corto 09:43:12
96 | srtatapado rojo pantaldn rosa 11:58:44 67 joven pantaldn guinda 10:51:49 38 sra casaca gris buzo blanco 09:38:29
95 mujer polo morado buzo 11:58:27 66 | joven polo blanco pantalén 10:50:36 37 | joven casaca rojo corto marrén | 09:37:55
94 srta polo rojo buzo verde 11:57:55 65 sra casaca blanco corto rosa 10:49:34 36 sr chompa verde buzo azul 09:33:24
93 sra chompa azul pantalén 11:57:16 64 | joven corto rosa gorra azul 10:47:19 35 | sratapado morado pantaldn 09:32:47
92 | mujer tapado beige corto beige | 11:54:11 63 sr chompa beige corto rojo 10:46:01 34 | sr polo guinda pantalén marrédn | 09:28:01
91 | sra chompa rosa buzo morado 11:53:28 62 sra casaca verde corto verde 10:40:38 33 | srta tapado marrén corto rojo 09:27:08
90 sra polo verde buzo plomo 11:51:25 61 | srta chompa rojo buzo plomo 10:38:07 32 | sra polo celeste pantaldn rosa 09:23:55
89 mujer polo guinda corto gris 11:50:31 60 srta polorosa bolsa negra 10:33:37 31 | joven casaca rojo corto blanco 09:18:24
88 | joven chompa negro corto azul | 11:48:07 59 | srchompa rojo corto marrén 10:29:42 30 | mujer polo plomo corto celeste | 09:11:41
87 mujer polo negro  mochila 11:45:16 58 | sracasacagris bolsaverde 10:27:52 29 srta polo plomo  mochila 09:04:34
86 sr corto plomo bolsa azul 11:41:27 57 | srachompaguinda mochila 10:26:02 28 mujer casaca plomo gorra 09:00:29
85 sra polo azul buzo rosa 11:40:02 56 sra chompa plomo pantaldn 10:24:28 27 | mujer chompa gris buzo beige 09:00:16
84 sr casaca celeste pantalén 11:38:38 55 | mujer casaca guinda  gorra 10:18:56 26 | srta chompa rojo buzo plomo | 09:00:14
83 joven corto plomo gorra 11:35:49 54 | joven corto gris gorra blanca 10:12:56 25 | sra tapado plomo corto celeste | 08:58:53
82 | srtachompaplomo bolsa 11:33:27 53 | sra polo beige corto celeste 10:12:39 24 mujer tapado plomo buzo 08:58:01
81 mujer casaca beige buzo 11:29:11 52 mujer tapado morado buzo 10:12:22 23 | srta polo morado corto plomo | 08:55:00
80 sra chompa gris  mochila 11:27:38 51 | srcasaca rojo pantaldén plomo | 10:10:20 22 sr casaca celeste pantaldn 08:50:32
79 | mujer polo plomo corto guinda | 11:26:47 50 sra tapado negro pantaldn 10:10:17 21 | joven polo celeste mochila 08:46:59
78 | mujer tapado blanco mochila | 11:26:00 49 sra casaca rosa buzo negro 10:08:32 20 | joven casaca gris bolsa negra | 08:44:57
77 | srta casaca plomo bolsa azul 11:22:17 48 | sr chompa morado bolsa azul | 09:57:50 19 | srtatapado rojo corto marrén 08:43:14
76 | joven chompa morado buzo 11:16:30 47 | joven polo celeste corto plomo | 09:57:12 18 | sra chompa celeste corto beige | 08:42:44
75 mujer polo celeste pantaldn 11:16:15 46 joven polo gris pantaldn 09:56:59 17 joven buzo negro mochila 08:42:29
74 joven chompa rojo corto 11:07:38 45 sr  buzo beige bolsa negra 09:54:25 16 joven pantalén negro 08:40:07
73 mujer casaca gris corto rosa 11:06:50 44 | mujer tapado beige pantalon 09:53:24 15 | mujer tapado negro corto rosa | 08:40:02
72 sr polo rosa buzo negro 11:03:07 43 sra tapado beige pantaldn 09:52:18 14 | joven casaca azul buzo marrén 08:38:09
71 mujer polo rosa buzo azul 10:58:43 42 sr  buzo azul bolsa azul 09:49:08 13 srta casaca guinda pantalon 08:37:02
70 sr casaca plomo pantalon 10:58:14 41 sra chompa negro corto 09:46:32 12 | joven casaca rosa buzo guinda | 08:35:16
69 | srta pantaldn verde mochila | 10:57:47 40 | srta polo blanco bolsaverde | 09:45:22 11 sra casaca beige buzo rojo 08:28:34
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10 | sratapado celeste corto azul 08:24:25 6 | mujer chompa celeste pantalén | 08:14:43 srta polo verde pantalon 08:03:46
joven casaca beige buzo beige 08:23:33 5 mujer polo celeste gorra 08:14:33 joven chompa rojo  bolsa 08:01:44
sr chompa azul pantaldn negro | 08:21:57 4 sra polo morado corto blanco 08:07:26
srta polo morado buzo rojo 08:21:37 3 srta tapado guinda gorra 08:04:16
VENTANILLA 1 VENTANILLA 2 VENTANILLA 3
HORA HORA HORA
N° | IDENTIFICACION DE | SORA | N° | IDENTIFICACION DE | SORR | N° | IDENTIFICACION DE | [IOR4
INICIO INICIO INICIO

188 | sra buzoblanco |17:01:28|17:30:24 (187 srta casaca verde 16:59:31 | 17:05:24 | 185 | mujer polo azul buzo |16:53:35 | 17:04:27
180| mujercasacarosa |16:33:27 |17:01:28 | 182 | sra polo marrén buzo |16:40:42 |16:59:31 | 183 | st chompa marrén buzo | 16:46:10 | 16:53:35
177 | srtapolo beige corto | 16:19:41 | 16:33:27 | 175 joven polo plomo 16:17:05 | 16:40:42 [ 181 srta polo morado 16:39:30 | 16:46:10
171 | sratapado azul gorra |16:07:17 | 16:19:41 | 166 | sra chompa plomo | 15:55:31 |16:17:05|174 sr  buzo guinda 16:14:32 | 16:39:30
164 | mujer casaca blanco |15:51:26 | 16:07:17 | 162 sra tapado rosa 15:47:31|15:55:31 | 172 | srta casaca morado | 16:09:02 | 16:14:32
161 | mujer casacaverde |15:46:20 |15:51:26 (158 | Sra  corto beige bolsa | 15:38:19 | 15:47:31 | 170 | sra polo verde buzo | 16:04:54 | 16:09:02
159 | mujer tapado morado | 15:40:29 | 15:46:20 | 146 | sra tapado blanco buzo | 15:07:16 | 15:38:19 | 165| sra corto plomo 15:53:40 | 16:04:54
157 | joven casaca rosa corto | 15:36:12 | 15:40:29 | 145 srta tapado verde 15:02:56 | 15:07:16 | 155 | sra polo morado corto | 15:33:22 | 15:53:40
148 | srtacasacaplomo |15:07:50|15:36:12 | 142 sra buzo rosa 14:57:51 | 15:02:56 | 153 | joven polo rojo pantalon | 15:24:08 | 15:33:22
144 | joven chompa gris buzo | 15:01:33 | 15:07:50 | 139 | sra polo marron corto | 14:52:50 | 14:57:51 | 151 srta chompa gris 15:15:56 | 15:24:08
140 | sra buzo azulgorra |14:54:42|15:01:33|130| jovenchomparosa |14:24:25|14:52:50 [149 | sr polo rosa buzo rosa |15:09:44 | 15:15:56
136 joven  pantalon 14:42:05 | 14:54:42 | 127 sr polo negro buzo 14:16:35 | 14:24:25 | 137 | sr polo gris corto beige | 14:47:25|15:09:44
134 | mujer casaca morado |14:35:11 | 14:42:05|124 | srpolo azul pantalon |14:10:39 |14:16:35[133| sr pantaldn negro |[14:34:27 | 14:47:25
132 | joven polo guinda buzo | 14:29:18 | 14:35:11 | 118 | srta casaca azul buzo |13:55:50 |14:10:39 |125| srta  corto gris bolsa |14:12:32 | 14:34:27
126 | mujer chompa marrén | 14:13:29 | 14:29:18 | 115| srta polo rosa buzo | 13:48:56 |13:55:50 | 114 | sra chompa gris buzo |13:44:01 |14:12:32
120 | mujer polo negro corto |13:59:15 [ 14:13:29 (112 | muijer polo rojo corto | 13:42:32 | 13:48:56 | 109 | sr casaca azul corto | 13:30:05 | 13:44:01
117 | sr  pantaldnguinda |13:54:17 |13:59:15 | 111 | Sr casaca gris pantalon | 13:35:28 | 13:42:32 | 107 |  mujer tapado azul | 13:24:47 | 13:30:05
113 sr chompa blanco 13:43:13|13:54:17 104 | sratapado morado | 13:05:52 |13:35:28 | 103 | Sr  corto rosa mochila | 13:05:34 | 13:24:47
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105 | srta casaca negro corto | 13:12:53 | 13:43:13 | 93 sra chompa azul 12:41:13 | 13:05:52 | 99 mujer  pantalon 12:50:33 | 13:05:34
102 | srtatapado morado |13:00:08(13:12:53| 86 | sr corto plomo bolsa |12:31:31[12:41:13 | 94 srta polo rojo buzo 12:42:32(12:50:33
100 | sra polo guinda buzo |12:51:35|13:00:08 | 84 sr casaca celeste 12:19:3812:31:31 | 82 srta chompa plomo | 12:16:40 | 12:42:32
96 srta tapado rojo 12:44:01|12:51:35 | 81 | mujer casaca beige |12:06:53 (12:19:38| 76 | joven chompa morado | 11:55:16 | 12:16:40
92 | mujer tapado beige |12:39:27 [ 12:44:01| 79 | mujer polo plomo corto | 12:00:30 | 12:06:53 | 64 | joven cortorosa |11:24:43|11:55:16
88 | joven chompanegro |[12:32:14|12:39:27 | 74 joven chomparojo | 11:49:59 | 12:00:30 | 55 | mujer casaca guinda |10:53:06 | 11:24:43
83 | joven cortoplomo |12:18:13|12:32:14 | 72 | sr polo rosa buzo negro | 11:43:30 | 11:49:59 | 52 | mujer tapado morado | 10:46:06 | 10:53:06
75 mujer polo celeste  |11:52:55|12:18:13 | 70 sr casaca plomo 11:33:00 | 11:43:30 | 38 | sracasaca gris buzo |10:17:40|10:46:06
73 | mujer casaca gris corto | 11:45:39 | 11:52:55 | 65 | sra casaca blanco corto | 11:26:33 | 11:33:00 | 34 | sr polo guinda pantalon | 10:12:26 | 10:17:40
71 | mujer polo rosa buzo |11:38:41|11:45:39 | 57 | srachompaguinda |10:56:29 |11:26:33 | 32 sra polo celeste 10:08:18 | 10:12:26
60 | srta pantalon verde |11:32:14|11:38:41| 54 |joven  corto gris gorra | 10:51:20 | 10:56:29 | 22 st casaca celeste 09:40:07 | 10:08:18
66 joven polo blanco 11:26:38 [ 11:32:14 | 51 | sr casaca rojo pantalon | 10:45:16 | 10:51:20 | 11 | Sra casaca beige buzo |09:11:20 | 09:40:07
59 | srchomparojocorto |11:00:51|11:26:38| 42 | sr buzoazul bolsa |10:26:35|10:45:16 | 10 sra tapado celeste | 09:06:54 | 09:11:20
48 sr chompa morado | 10:38:32 | 11:00:51 | 41 | sra chompa negro corto | 10:21:49 | 10:26:35| 7 | srta polo morado buzo | 09:00:29 | 09:06:54
45 | st buzo beige bolsa |10:34:31 | 10:38:32 | 37 | joven casaca rojo corto | 10:15:25 | 10:21:49| 6 | mujer chompa celeste | 08:52:29 | 09:00:29
39 | mujer chompa beige |10:19:25|10:34:31 | 33 srta tapado marron | 10:10:28 | 10:15:25 | 4 joven  pantalon 08:23:14 | 08:52:29
35 sra tapado morado | 10:13:19 | 10:19:25 | 29 srta polo plomo 10:04:03 | 10:10:28 | 13 | sra tapado guinda buzo | 08:00:32 | 08:23:14
31 | joven casaca ro'jo'corto 10:05:57 [ 10:13:19 | 28 mujer casaca plomo |09:59:54 | 10:04:03 7

24 mujer tapado plomo | 09:47:44 [ 10:05:57 | 21 joven polo celeste 09:39:37 | 09:59:54

23 | srta polo morado corto | 09:41:23 |09:47:44 | 16 |joven pantalon negro | 09:29:38 | 09:39:37

14 | joven casaca azul buzo | 09:21:42 |09:41:23 | 15 | mujer tapado negro | 09:23:32 | 09:29:38

5 mujer polo celeste  |08:52:11 |09:21:42 | 9 joven casaca beige | 09:05:56 | 09:23:32

4 | srapolo morado corto |08:46:14 |08:52:11| 3 | joven casaca morado |08:34:37 | 09:05:56

3 srta tapado guinda 08:42:05|08:46:14| 6 sr chompa plomo 08:20:39 | 08:34:37

2 mujer chompa azul | 08:34:49 | 08:42:05| 14 | mujer chompa negro |08:00:30 | 08:20:39

5 srta chompa verde | 08:21:11 | 08:34:49

9 srta polo blanco 08:10:13 | 08:21:11

15 | sratapado rojo corto |08:00:28 | 08:10:13
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VENTANILLA 4

VENTANILLA 5

Ne IDENTIFICACION Hﬁ\ﬁé o FHORADPE | ne IDENTIFICACION Hl?\ﬁél o FORA PE
179 |srta  pantalén negro mochila| 16:33:07 17:02:15 |186| mujer casaca marrén buzo 16:57:49 17:10:14
178 | sr corto azul bolsa verde 16:25:56 | 16:33:07 |184| srchompabeige mochila 16:49:39 16:57:49
167 | srta chompa morado buzo 15:57:45 | 16:25:56 |176| mujer casaca rosa corto rojo 16:18:54 16:49:39
163 | sra pantalon celeste gorra | 15:50:53 | 15:57:45 |173| joven chompa morado corto 16:10:42 16:18:54
160 | srta chompa azul buzo gris 15:42:57 15:50:53 | 169 | srta casaca verde buzo rosa 16:03:24 16:10:42
154 sr polo guinda corto gris 15:25:38 | 15:42:57 | 168 sra casaca plomo buzo 15:59:09 16:03:24
152 | srta  buzo azul bolsa blanca | 15:19:38 15:25:38 | 156 | sr chompa verde buzo plomo 15:34:02 15:59:09
150 | mujer tapado negro pantalén | 15:11:24 | 15:19:38 | 147 | joven chompa marron buzo 15:07:44 15:34:02
138 | srchompa blanco buzo rosa | 14:52:43 | 15:11:24 | 143 sr chompa verde buzo 15:00:45 15:07:44
135| mujer corto verde bolsa 14:39:09 | 14:52:43 |141 sr casaca rojo buzo rojo 14:56:21 15:00:45
129| sr pantal6n rojo mochila 14:23:16 | 14:39:09 |131| sr buzo rosa gorra verde 14:25:03 14:56:21
128 | sra tapado celeste buzo beige | 14:16:39 14:23:16 |[122 | mujer polo beige buzo plomo 14:02:59 14:25:03
123 | sra polo morado corto plomo | 14:06:20 | 14:16:39 |119| srta casaca morado corto 13:57:46 14:02:59
121 mujer chompa negro 14:00:12 | 14:06:20 |116 | mujer chompa verde pantalon 13:49:04 13:57:46
110 | sra casaca plomo corto plomo | 13:30:20 14:00:12 (108 sr chompa gris pantalon 13:25:25 13:49:04
101| mujer polo morado buzo 12:58:54 | 13:30:20 [106| joven polo plomo pantalén 13:19:33 13:25:25
97 | muijer polo rojo buzo morado | 12:48:41 | 12:58:54 | 98 | sratapado blanco pantalon 12:50:08 13:19:33
95 mujer polo morado buzo 12:42:58 12:48:41 | 91 sra chompa rosa buzo 12:38:50 12:50:08
90 sra polo verde buzo plomo 12:38:01 12:42:58 | 89 | mujer polo guinda corto gris 12:33:11 12:38:50
87 | muijer polonegro mochila | 12:31:41 | 12:38:01 | 85 sra polo azul buzo rosa 12:26:57 12:33:11
80 sra chompa gris  mochila 12:02:01 12:31:41 | 78 mujer tapado blanco 11:56:54 12:26:57
77 | srtacasacaplomo bolsa | 11:56:43 | 12:02:01 | 67 joven  pantal6n guinda 11:26:56 11:56:54
68 srta polo rojo corto marrén 11:28:16 11:56:43 | 63 sr chompa beige corto rojo 11:21:45 11:26:56
62 | sra casaca verde corto verde | 11:11:51 11:28:16 | 60 | srtapolorosa bolsa negra 11:04:34 11:21:45
61 | srta chompa rojo buzo plomo | 11:07:51 11:11:51 | 58 | sra casaca gris bolsa verde 10:59:26 11:04:34
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53 | sra polo beige corto celeste 10:47:46 11:07:51 | 56 | sra chompa plomo pantalén 10:54:42 10:59:26
49 | sracasacarosabuzo negro | 10:40:27 | 10:47:46 | 50 | sratapado negro pantalon 10:43:49 10:54:42
46 joven polo gris pantalon 10:35:41 | 10:40:27 | 47 joven polo celeste corto 10:36:11 10:43:49
43 | sratapado beige pantalon | 10:27:55 | 10:35:41 | 44 | mujer tapado beige pantalén | 10:32:07 | 10:36:11
40 | srapoloblanco bolsa | 10:19:38 | 10:27:55 | 30 |  mujer polo plomo corto 10:0414 | 10:32:07
36 | srchompa verde buzo azul 10:13:50 | 10:19:38 | 26 | srta chompa rojo buzo plomo 09:54:11 10:04:14
27 | mujer chompa gris buzo beige | 09:58:32 10:13:50 | 19 | srta tapado rojo corto marrén 09:34:47 09:54:11
25 sra tapado plomo corto 09:53:27 | 09:58:32 | 17 | joven  buzo negro mochila 09:29:41 09:34:47
20 | jovencasacagris bolsa | 09:38:45 | 09:53:27 | 12 joven casaca rosa buzo 09:12:58 09:29:41
18 sra chompa celeste corto 09:33:30 09:38:45 srta polo verde pantalén 08:41:46 09:12:58
13 | srta casaca'gUinda pantaléon | 09:21:34 | 09:33:30 1 mujer casaca blanco buzo 08:37:21 08:41:46
8 sr chompa azul pantalén 09:02:45 09:21:34 sra chompa blanco buzo 08:20:26 08:37:21
1 | jovenchomparojo bolsa | 08:39:49 | 09:02:45 | 8 | joven buzo azul mochila 08:13:25 08:20:26
10 mujer tapado guinda corto 08:09:32 | 08:39:49 | 11 | sra tapado morado corto rojo 08:00:36 08:13:25
12 muijer tapado plomo 08:00:34 | 08:09:32

Hora de llegada y tiempos de servicio de los clientes — viernes

o p HORA DE
N IDENTIFICACION LLEGADA
234 | sra casaca plomo pantaléon | 16:58:33
233 | srcasaca azul pantaldén rojo | 16:56:40
232 sr chompa celeste buzo 16:55:26
231 joven corto blanco 16:52:55
230 | sra polo gris pantalén azul 16:52:24
229 | mujer polo blanco pantalén | 16:50:08
228 srta polo morado buzo 16:48:55
227 | srcasaca blanco pantalén 16:46:57

226| mujer corto plomo gorra | 16:42:52 216 | mujer polo rojo buzo azul 16:24:22
225 srta polorosa gorra 16:41:57 215 | srchompa guinda pantalén | 16:21:23
224 | joven chompa marrén corto | 16:41:00 214 sra chompa marrén 16:20:54
223 | joven polo celeste pantalén | 16:37:15 213 sra polo azul corto rosa 16:20:15
222 sra polo azul corto rojo 16:33:14 212| sra polo plomo pantalén 16:19:45
221 mujer tapado gris buzo 16:32:38 211| joven casaca beige buzo 16:12:06
220 joven chompa blanco buzo | 16:32:01 210| sra polo negro corto azul 16:09:54
219 | joven casaca beige pantalén | 16:28:23 209 | mujer casaca verde corto 16:09:02
218 | sr polo marrén buzo verde 16:25:27 208 | srta casaca rojo pantalén 16:06:44
217| srchompa beige pantalén 16:25:18 207 | mujer casaca guinda  bolsa | 15:59:58
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206 mujer tapado gris buzo 15:59:24 177 | sr polo rosa buzo guinda 14:51:41 148 | sra polo azul corto plomo 13:37:46
205 sra casaca beige buzo 15:56:53 176 mujer pantaldn marrén 14:49:40 147 | sr chompa plomo pantalén | 13:36:16
204 | sr buzo guinda mochila 15:56:44 175| sra polo beige buzo negro 14:49:31 146 joven pantaldn gris 13:35:51
203 sr polo beige buzo rojo 15:55:13 174| mujer chompa rojo buzo 14:46:36 145 |srta corto azul bolsa verde | 13:32:56
202 | sratapado celeste bolsa 15:52:21 173 joven polo beige buzo 14:46:04 144 | sr chompa marrén buzo 13:32:05
201 | joven chompa blanco corto | 15:49:55 172 | srtapolorosa mochila 14:36:03 143 | srapolo marréon bolsa 13:29:20
200| srta corto verde gorra 15:48:21 171| sra chompa celeste buzo 14:35:05 142 sra tapado plomo buzo 13:23:55
199 | srta polo beige buzo morado | 15:47:58 170 | mujer polo marrén pantalén | 14:33:39 141| sra casaca marrén buzo gris | 13:23:26
198 | srachompagris gorra 15:46:46 169| joven corto verde bolsa 14:33:10 140| joven casaca celeste buzo 13:23:19
197 | sracasaca plomo pantaldn | 15:44:20 168 | sra casaca gris corto morado | 14:28:38 139 | srtatapado rojo corto azul | 13:22:42
196 joven chompa plomo 15:39:44 167 sra casaca gris  gorra 14:26:12 138 | sra chompa gris corto rojo 13:16:04
195 joven pantaldn rosa 15:38:17 166 joven chompa blanco 14:25:43 137 sr casaca beige corto 13:01:36
194 | sra casaca marron pantaléon | 15:36:25 165 | sr chompa rojo buzo marrén | 14:22:41 136| sra corto guinda gorra 13:01:30
193 | sra polo marrdn corto plomo | 15:33:01 164 | sr casaca celeste corto gris 14:21:06 135| mujer casaca guinda buzo 13:00:47
192 | joven polo blanco corto 15:29:27 163 | joven pantaldn azul gorra | 14:15:11 134 | sratapado negro pantalén | 13:00:35
191 mujer chompa negro 15:24:10 162 | sr polorosa mochilaverde | 14:14:06 133| srta polo rojo buzo plomo 12:58:40
190 | sr chompa rojo buzo beige 15:21:58 161 | sr polo guinda buzo plomo 14:11:45 132 sra polo rojo pantaldn 12:57:25
189 | srchompa blanco corto 15:20:19 160 | srta tapado marrén bolsa | 14:10:17 131 sr casaca rosa pantaldén rojo | 12:56:50
188 mujer polo guinda 15:18:09 159 mujer casaca morado 13:58:54 130| joven polo azul mochila 12:56:22
187 sra polo gris buzo azul 15:07:56 158 | joven chompa blanco buzo | 13:58:24 129 sra tapado blanco buzo 12:55:45
186 | mujer chompa blanco corto | 15:04:04 157 mujer casaca azul corto 13:55:29 128 | joven pantaldn guinda 12:49:06
185| joven casaca plomo buzo 15:02:51 156 | joven corto marrén gorra | 13:54:02 127 | mujer tapado blanco bolsa| 12:45:10
184 | sr buzo rojo gorra verde 15:01:45 155 sr  corto celeste bolsa 13:48:02 126 | sra corto morado mochila | 12:42:58
183 | sra  buzo rojo mochila azul | 15:00:48 154 | srta corto gris gorra azul | 13:47:42 125 sra chompa verde buzo 12:41:50
182 | mujer polo plomo pantalén | 15:00:08 153 sr  pantaldn celeste 13:43:27 124 | sratapado beige pantalén 12:40:40
181 joven chompa beige 14:58:22 152 joven polo azul corto 13:43:04 123 | mujer casaca negro corto 12:40:39
180 | sra casaca negro corto verde | 14:58:02 151 | joven polo verde pantalén 13:41:22 122 | joven chompa blanco corto | 12:27:58
179 | joven casaca celeste buzo 14:54:37 150 joven polo plomo buzo 13:39:56 121 joven casaca rosa corto 12:26:32
178 | srta buzo celeste bolsa 14:52:44 149| sra casaca rojo pantalén 13:37:47 120| srta pantaldn plomo bolsa | 12:25:22
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119 joven buzo gris bolsa 12:24:37 90 | joven chompa morado corto | 11:19:06 61 | sra polo guinda buzo marrén | 10:29:21
118 | srta tapado guinda pantalén | 12:24:18 89 | mujer casaca celeste buzo 11:13:22 60 sr chompa rosa pantalén 10:25:33
117 mujer casaca negro 12:22:51 88 | sr chompa azul corto plomo | 11:13:15 59 mujer polo morado buzo 10:24:46
116 | srcasacablanco mochila | 12:22:28 87 sr casaca morado corto 11:12:39 58 mujer casaca azul corto 10:23:04
115| srchompa rosa pantaldn 12:22:01 86 | sratapado blanco pantalon | 11:12:32 57 | sr corto morado mochila | 10:20:38
114 | sratapado verde pantaldn 12:13:21 85 mujer casaca morado 11:12:22 56 | joven chomparosa gorra | 10:19:40
113 joven pantaldn negro 12:00:14 84 | srta polo verde corto negro | 11:11:56 55 | mujer buzo gris gorra azul | 10:17:00
112 | mujer casacaverde bolsa | 11:57:55 83 | mujer polo beige mochila | 11:07:24 54 | mujer tapado gris corto rosa | 10:16:21
111 sra chompa gris  bolsa 11:54:46 82 | srta casaca rojo buzo verde | 11:06:56 53 | srta tapado negro corto rojo | 10:10:04
110 | sr chompa celeste pantaléon | 11:50:56 81 sra chompa plomo buzo 11:05:37 52 | srachompa beige pantalén | 10:09:19
109 mujer polo guinda buzo 11:49:50 80 | sra pantaldn celeste bolsa | 11:04:54 51 | joven polo celeste buzo rosa | 10:00:42
108 | srta chompa plomo corto 11:48:37 79 | sracasacamarrén bolsa 10:59:41 50 sra casaca beige buzo 10:00:19
107 | srchompa negro buzorosa | 11:45:25 78 mujer polo marrén buzo 10:59:30 49 mujer pantalén rojo 09:58:38
106| mujer pantaldn guinda 11:44:19 77 srta tapado morado 10:58:44 48 mujer casaca rojo buzo 09:57:22
105 | sra polo beige buzo marrén | 11:40:23 76 mujer polo celeste buzo 10:51:58 47 | sr casaca negro buzo blanco | 09:53:51
104 | sr casaca negro corto blanco | 11:36:28 75 | mujer chompa beige buzo 10:50:27 46 joven chompa plomo 09:50:27
103| joven polo marrén buzo 11:36:16 74 | joven polo guinda pantalon | 10:50:25 45 sra  buzo marrdn gorra 09:49:42
102 mujer polo rosa gorra 11:36:11 73 mujer tapado beige buzo 10:48:30 44 sra tapado gris corto 09:49:00
101 | srcasacarosa buzo blanco | 11:35:47 72 | joven casaca plomo buzo 10:47:36 43 | sr chompa verde buzo beige | 09:47:18
100 | srcasaca marrdn pantalon 11:34:07 71 | sr cortorosagorranegra | 10:45:36 42 sr chompa negro gorra 09:46:00
99 | sracasaca verde pantalon 11:31:49 70 | srta buzo blanco mochila | 10:42:40 41 | srta tapado azul corto beige | 09:45:27
98 | joven casaca plomo gorra | 11:30:27 69 | srpologris gorrablanca 10:41:44 40 | mujer polo guinda buzo gris | 09:42:16
97 | srta polo marrén pantalén 11:30:19 68 | srtatapado negro pantalén | 10:41:34 39 joven chompa blanco 09:40:44
96 | sra pantaldn celeste bolsa | 11:24:51 67 | srcasacagris bolsa azul 10:39:28 38 | srta chompa negro pantalén | 09:34:32
95 srta casaca marrén buzo 11:23:31 66 sra tapadorosa bolsa 10:38:29 37 mujer polo rojo pantaldn 09:30:36
94 | mujer casaca plomo buzo 11:21:53 65 | joven casaca verde corto 10:37:50 36 joven buzo marrén 09:28:35
93 joven chompa rosa corto 11:21:43 64 srta tapado gris pantalén 10:37:05 35 | mujer polo rosa buzo beige | 09:28:23
92 sra chompa celeste corto 11:20:22 63 sra casaca gris corto gris 10:34:27 34 | sra tapado celeste corto azul | 09:18:57
91 | sracasaca plomo bolsa 11:19:26 62 | srpolo morado buzo beige | 10:34:14 33 mujer tapado marrén 09:16:33
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32 mujer tapado celeste 09:16:11 21 | srtatapado rosa pantalén 08:33:36 10 | sra polo negro corto celeste | 08:12:26

31 [sr buzoverde gorra blanca| 09:09:41 20 sr polo negro pantalén 08:33:31 9 sra chompa morado buzo 08:11:58

30 | sra chompa blanco pantalén | 09:06:42 19 | srta buzo morado mochila | 08:33:06 8 | joven buzo celeste gorra | 08:11:40

29 sra tapado rojo pantaldn 09:03:38 18 | mujer chompa marrén buzo | 08:33:01 7 | joven casaca azul pantalén | 08:10:31

28 mujer polo marrén corto 08:57:33 17 | srta tapado guinda pantalén | 08:32:53 6 | mujer casaca azul corto rojo | 08:09:53

27 mujer tapado azul buzo 08:55:11 16 | srta chompa guinda corto 08:32:39 5 sr corto celeste gorra 08:09:35

26 mujer chompa negro 08:49:17 15 mujer chompa rojo buzo 08:32:06 4 srta chompa blanco 08:04:43

25 | mujer chompa verde buzo | 08:45:17 14 | srta polo negro corto beige | 08:31:40 3 srta tapado verde buzo 08:02:44

24 | sr polo celeste pantaldn rojo | 08:44:13 13 sr  pantaldn marrén 08:28:20 2 | srtatapado azul corto rosa | 08:00:39

23 sra polo rojo buzo verde 08:39:53 12 mujer chompa rosa buzo 08:15:46 1 sra chompa gris corto gris 08:00:15

22 sra casaca rosa corto 08:38:07 11 | srta tapado verde buzo rosa | 08:14:14

VENTANILLA 1 VENTANILLA 2 VENTANILLA 3
HORA HORA HORA
N° IDENTIFICACION DE SEOEIIA\I N° IDENTIFICACION DE SEOEIIA\I N° IDENTIFICACION DE Ig)-IEOEIﬁI
INICIO INICIO INICIO

167 | sra casaca gris  gorra | 16:56:13 | 17:15:20 | 169 | joven corto verde |16:59:08 |17:03:39|170| mujer polo marron | 17:02:38 | 17:08:34
158 | joven chompa blanco |16:41:05|16:56:13 | 164 | sr casaca celeste corto | 16:48:35 | 16:59:08 | 168 | sra casaca gris corto |16:57:03 | 17:02:38
155 | sr  corto celeste bolsa | 16:36:21 | 16:41:05 | 160 | srta tapado marron | 16:43:28 | 16:48:35 | 165 | sr chompa rojo buzo | 16:49:57 | 16:57:03
148 | srapolo azul corto  |16:15:27 | 16:36:21 | 149 sra casaca rojo 16:15:50 | 16:43:28 | 161 | sr polo guinda buzo | 16:45:01 | 16:49:57
145 | srta  corto azul bolsa | 16:09:20 | 16:15:27 | 141 | sracasacamaron | 15:54:43 | 16:15:50 | 157 | mujer casaca azul corto | 16:37:51 | 16:45:01
135 | mujer casaca guinda |15:39:46 | 16:09:20 [ 138 | sra chompa gris corto | 15:44:56 | 15:54:43 | 146 | joven pantalon gris | 16:09:26 | 16:37:51
134|  sratapado negro 15:32:02 | 15:39:46 | 128 | joven pantalon 15:16:47 | 15:44:56 | 144 | st chompa marrén buzo | 16:03:56 | 16:09:26
132 | srapolo rojo pantalén | 15:27:33 | 15:32:02 [ 123 | mujer casaca negro | 14:48:03 | 15:16:47 | 142 | sra tapado plomo buzo | 15:58:23 | 16:03:56
125 | sra chompa verde buzo | 14:56:38 | 15:27:33 | 113 | joven  pantalén negro | 14:18:41 | 14:48:03 | 131 | st casaca rosa pantalén | 15:27:06 | 15:58:23
121 | joven casaca rosa corto | 14:43:41 | 14:56:38 | 110| st chompa celeste | 14:10:49 | 14:18:41 | 126 | sra corto morado | 14:50:52 | 15:27:06
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118 | srtatapado guinda | 14:37:04 | 14:43:41 | 106 mujer  pantalon 14:06:10 | 14:10:49 | 122 | joven chompa blanco |14:45:54 | 14:59:52
112 | mujer casacaverde |14:15:14|14:37:04| 96 | sra pantalon celeste |13:35:37 |14:06:10 [ 120 | srta  pantalén plomo |14:41:41 | 14:45:54
108 | srtachompaplomo |14:08:58 |14:15:14 | 92 | srachompa celeste |13:30:00 | 13:35:37 | 116 sr casaca blanco 14:28:47 | 14:41:41
105 | srapolo beige buzo |14:04:18|14:08:58 | 86 | sratapado blanco | 13:13:50 | 13:30:00 | 109 | mujer polo guinda buzo | 14:10:42 | 14:28:47
97 srta polo marrén 13:37:29 | 14:04:18 | 82 | srta casaca rojo buzo |13:07:14 |13:13:50|102 | mujer polorosa gorra | 13:56:31 | 14:10:42
91 sra casaca plomo 13:24:32(13:37:29| 80 | sra  pantalon celeste |13:02:41 | 13:07:14 | 99 sra casaca verde 13:43:00 | 13:56:31
87 | st casaca morado corto | 13:16:04 | 13:24:32 | 73 | mujer tapado beige | 12:37:22 | 13:02:41 | 95 | sita casaca marron | 13:35:12 | 13:43:00
83 mujer polo beige 13:11:54 | 13:16:04 | 66 sra tapado rosa 12:05:37 [ 12:37:22| 90 | joven chompa morado |13:21:03 |13:35:12
81 sra chompa plomo  |13:06:27 | 13:11:54 | 64 srta tapado gris 11:59:01 [ 12:05:37 | 85 | mujer casaca morado |13:12:22|13:21:03
78 | mujer polo marron buzo | 12:57:41 | 13:06:27 | 62 | srpolo morado buzo |11:50:11 |11:59:01| 79 sra casaca marron | 12:58:03 | 13:12:22
77 | srtatapado morado |12:51:25|12:57:41| 57 sr cortomorado  |11:42:13|11:50:11| 72 | joven casaca plomo |12:27:13|12:58:03
74 joven polo guinda 12:40:02 | 12:51:25 | 54 | mujer tapado gris corto |11:33:59 [11:42:13 | 69 srpologris gorra |12:12:00|12:27:13
68 srta tapado negro 12:11:20 | 12:40:02 | 51 | joven polo celeste buzo | 11:26:47 [ 11:33:59 | 58 | mujer casaca azul corto | 11:43:13 | 12:12:00
65 | jovencasacaverde |12:04:03 (12:11:20 | 37 mujer polo rojo 10:57:56 [ 11:26:47 | 52 | srachompabeige | 11:29:14|11:43:13
59 mujer polo morado  |11:46:39 | 12:04:03 | 33 | mujer tapado marron |10:51:33 | 10:57:56 | 49 | mujer pantalon rojo |11:25:03 [11:29:14
48 | mujer casaca rojo buzo | 11:21:42 | 11:46:39 | 32 | mujer tapado celeste |10:42:33|10:51:33 | 46 | joven chompa plomo |11:18:27 |[11:25:03
44 | sratapado gris corto |11:12:40|11:21:42| 30 | srachompablanco |10:36:01|10:42:33| 45 sra  buzomarrén | 11:14:03|11:18:27
34 sra tapado celeste | 10:53:37 | 11:12:40 | 27 | mujer tapado azul buzo | 10:31:48 | 10:36:01 | 42 sr chompa negro 11:08:00 | 11:14:03
28 | mujer polo marron corto | 10:35:16 | 10:53:37 | 24 | sr polo celeste pantalon | 10:24:56 | 10:31:48 | 38 srta chompa negro | 11:00:45 | 11:08:00
25 | mujer chompa verde |10:27:5110:35:16| 21 srta tapado rosa 10:18:12 | 10:24:56 | 36 | joven buzo marron |10:55:49 | 11:00:45
13 | sr pantalébn marrén |10:03:28 |10:27:51| 19 | srta buzo morado |10:13:58|10:18:12| 26 | mujer chompa negro |10:31:04 | 10:55:49
10 | srapolo negro corto |09:55:35|10:03:28 | 12 | mujer chomparosa |10:00:18|10:13:58 | 23 sra polo rojo buzo  |10:24:35|10:31:04
7 joven casaca azul | 09:46:46 [ 09:55:35| 9 sra chompa morado | 09:53:53 [ 10:00:18 | 20 | Sr polo negro pantalon |10:16:47 | 10:24:35
5 |sr corto celeste gorra | 09:36:36 | 09:46:46 | 6 |mujer casaca azul corto | 09:46:24 | 09:53:53 | 17 srta tapado guinda | 10:11:06 | 10:16:47
3 joven casacarosa | 09:07:56 | 09:36:36 | 4 srta chompa blanco | 09:35:05 | 09:46:24 | 14 | srta polo negro corto | 10:05:52 | 10:11:06
10 | srta casaca rosa buzo |08:49:59 |09:07:56| 2 srta chompa negro [ 09:12:56 | 09:35:05 | 11 | srta tapado verde buzo | 09:58:23 | 10:05:52
13 | joven casacablanco |08:45:03|08:49:59| 6 | sr polo rojo corto verde |09:05:57 [09:12:56 | 2 | srtatapado azul corto |09:30:44 |09:58:23
21 |sr buzo celeste gorra | 08:30:22 | 08:45:03 | 16 | sr chompa plomo buzo |08:37:01 | 09:05:57 | 1 sra tapado morado | 09:24:58 | 09:30:44
26 | mujer casaca blanco |08:20:02 | 08:30:22 | 23 sra casaca gris 08:22:26 | 08:37:01| 4 joven polo celeste | 09:07:15 | 09:24:58
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29 joven pantalon  |08:10:53 |08:20:02 | 27 | mujer chompa azul |08:17:21|08:22:26| 9 | srta pantalonrojo |08:53:40 |09:07:15

36 | sratapado morado |08:01:39|08:10:53| 35 | mujer tapado guinda | 08:01:41(08:17:21| 14 | mujer corto verde |08:42:29 | 08:53:40

18 sra casaca plomo 08:35:24 | 08:42:29

20 sr  pantalén azul 08:31:09 | 08:35:24

34 srta polo blanco 08:01:43|08:31:09
o < HORA DE | HORA DE ° < HORA DE | HORA DE

N IDENTIFICACION INICIO FIN N IDENTIFICACION INICIO FIN

166 joven chompa blanco 16:52:36 | 17:22:32 | 163 | joven pantalon azulgorra | 16:46:58 | 17:08:41
162 srpolorosa mochila verde | 16:46:09 | 16:52:36 159 mujer casaca morado 16:41:27 | 16:46:58
156 joven  corto marron gorra 16:36:57 16:46:09 154 srta  corto gris gorra azul 16:35:32 16:41:27
151 joven polo verde pantaldn 16:18:30 | 16:36:57 153 | sr pantalon celeste mochila | 16:29:06 | 16:35:32
147 sr chompa plomo pantalén 16:12:49 | 16:18:30 152 joven polo azul corto morado | 16:25:03 | 16:29:06
143 sra polo marrén  bolsa 16:02:40 | 16:12:49 150 | joven polo plomo buzo verde | 16:16:30 | 16:25:03
140 joven casaca celeste buzo 15:51:16 | 16:02:40 139 srta tapado rojo corto azul 15:48:01 | 16:16:30
137 | sr casaca beige corto morado | 15:43:59 15:51:16 136 sra  corto guinda gorra azul | 15:42:52 15:48:01
133 srta polo rojo buzo plomo 15:28:42 | 15:43:59 130 joven polo azul  mochila 15:24:39 | 15:42:52
127 mujer tapado blanco bolsa | 15:08:27 15:28:42 129 sra tapado blanco buzo 15:20:16 15:24:39
119 |joven buzo gris bolsa verde | 14:38:51 | 15:08:27 124 sra tapado beige pantalon 14:49:49 | 15:20:16
115 sr chompa rosa pantalon 14:25:48 | 14:38:51 117 | mujer casaca negro pantalon | 14:36:50 | 14:49:49
114 sra tapado verde pantalon 14:19:16 | 14:25:48 107 sr chompa negro buzo rosa | 14:06:34 | 14:36:50
111 sra chompa gris  bolsa 14:11:59 | 14:19:16 103 joven polo marrén buzo 14:02:15 | 14:06:34
104 Sr casaca negro corto blanco | 14:04:18 14:11:59 101 Sr casaca rosa buzo blanco 13:52:22 14:02:15
93 | joven chompa rosa corto rosa | 13:32:41 | 14:04:18 100 sr casaca marron pantalon | 13:46:17 | 13:52:22
89 | mujercasaca celeste buzo | 13:18:37 | 13:32:41 | 98 | jovencasacaplomo gorra | 13:38:51 | 13:46:17
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76 mujer polo celeste buzo 12:47:52 13:18:37 94 mujer casaca plomo buzo 13:33:47 13:38:51
70 srta  buzo blanco mochila | 12:16:54 | 12:47:52 88 sr chompa azul corto plomo | 13:17:50 | 13:33:47
67 sr casaca gris  bolsa azul 12:09:11 12:16:54 84 srta polo verde corto negro 13:12:18 13:17:50
63 sra casaca gris corto gris 11:54:37 | 12:09:11 75 mujer chompa beige buzo 12:42:48 | 13:12:18
60 sr chompa rosa pantalon 11:47:09 11:54:37 71 sr  corto rosa gorra negra 12:17:07 12:42:48
50 sra casaca beige buzo celeste | 11:25:18 11:47:09 61 sra polo guinda buzo marrén | 11:48:24 12:17:07
47 sr casaca negro buzo blanco | 11:19:25 11:25:18 56 joven chomparosa gorra 11:42:10 11:48:24
43 sr chompa verde buzo beige | 11:09:05 | 11:19:25 55 mujer  buzo gris gorra azul | 11:36:50 | 11:42:10
40 mujer polo guinda buzo gris 11:03:53 11:09:05 53 srta tapado negro corto rojo 11:32:02 11:36:50
31 sr  buzo verde gorra blanca | 10:41:51 11:03:53 41 srta tapado azul corto beige 11.05:24 11:32:02
18 mujer chompa marrén buzo 10:12:37 10:41:51 39 joven chompa blanco  bolsa | 11:00:53 11:05:24
16 srta chompa guinda corto azul | 10:08:28 10:12:37 35 mujer polo rosa buzo beige 10:54:19 11:00:53
8 joven buzo celeste gorra | 09:51:23 | 10:08:28 29 sra tapado rojo pantalén azul | 10:36:01 | 10:54:19
1 sra chompa gris corto gris 09:27:23 09:51:23 22 sra casaca rosa corto marrén | 10:19:58 10:36:01
7 joven polo azul pantalén rosa | 09:02:53 | 09:27:23 15 mujer chompa rojo buzo 10:06:59 | 10:19:58
11 mujer polo negro corto celeste | 08:49:18 | 09:02:53 3 srta tapado verde buzo blanco| 09:35:01 | 10:06:59
15 srta chompa beige  bolsa | 08:39:41 | 08:49:18 5 mujer chompa celeste buzo | 09:06:43 | 09:35:01
19 sra tapado beige pantalon 08:32:56 08:39:41 8 srta polo celeste corto rosa 08:58:43 09:06:43
22 srta polo guinda pantalén rojo | 08:27:41 | 08:32:56 12 sra tapado blanco corto negro | 08:49:17 | 08:58:43
24 sr casaca morado buzo azul | 08:21:07 | 08:27:41 17 srta tapado azul mochila | 08:36:43 | 08:49:17
28 joven casaca morado corto 08:14:39 | 08:21:07 25 sra tapado blanco buzo 08:20:22 | 08:36:43
30 | srtachompaverde mochila | 08:09:14 | 08:14:39 31 sr chompa plomo pantalén | 08:06:04 | 08:20:22
33 joven  buzo azul mochila | 08:01:45 | 08:09:14 32 sra chompa blanco buzo 08:01:47 | 08:06:04
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Anexo 16 Ingreso de datos al WinQSB

E Queuing Analysis !E E

File Edit Format Solve and Analyze Resulks  Utilities  Window  WinQsSE  Help

& Queuing Problem

Customer population : ENTRY M
Data Description ENTRY
Humber of servers L]
Service rate [per server per hour] 4
Customer arrival rate [per hour] 25
Queue capacity [maximum waiting space] M
Customer population M

Busy server cost per hour

Idle zerver cost per hour

Customer waiting cost per hour
Cusztomer being served cost per hour
Cost of customer being balked

Unit queue capacity cost

Anexo 17: Simulacién del modelo del sistema actual

BECIERIBEEITN
Service rate [pa«:zerver per hour] - ENTRY

Data Description ENTRY
Mumber of servers 5

Service rate [per zerver per hour)
Customer arrival rate [per hour] 25
Queue capacity [mazimum waiting space) M

Mnbnmar nanslabian (¥}

Note: The queuing system is classified as:
" M/M/5. However. utilization factor
iz 1.25. The system is expected to
be unstable and has no steady-state
zolution. ¥ou may choose
imulation [by di te-event Monte
Carlo simulation) to obtain a sample
performance result.

| iSimulation I
| Cancel I
| Help I
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Ukilities  Window  WinQSE  Help

Data Description ENTRY

Number of servers 5

Service rate [per server per hourl 4

(B2l Simulation S pecification H
Que

Cus| Random Seed Queue Dizcipline

Bus:

Tle- @) Use default random seed @ FIFD

Cus!

— ) Enter a seed number CILIFD
Cus!

Cosl ) Use system clock C) Random

Unit
| Random zeed number: 27437
CO

Start collection time: _

Max. number of data collections: _

HE Queuing Analysis . JE'H

File Format Resulks  Utilities  wWindow  Help

REE
09-19-2021 Performance Measure Result -~
1 : From Simulation__
2 Customer amival rate [lambda) per hour = 25,0000
3 Service rate per zerver (mu] per hour = 40000
4 Overall system effective amival rate per hour = 257137
h Overall system effective service rate per hour = 19.8897
b Overall spstem utilization = 94 6444 %
¥ Average number of customers in the system [L] = 35,6674
8 Average number of customers in the queue [Lg) = 30,9351
9 Average number of customers in the queue for a busy gpstem [Lb) = 33.9679
10 Average time customer spends in the system (W] = 1,3803 houwrs
11 Average time customer spends in the queue [Wq) = 1.1468 houwrs
% 12 Average time customer spends in the queue for a busy spstem [Wh] = 1.2592 howrs
13 The probability that all servers are idle [Po] = 0.8455 %
14 The probability an amiving customer waits [Pw or Pb] = N.0716 %
15 Average number of customers being balked per hour = 1}
16 Total cost of busy server per hour = $0
17 Total cost of idle server per hour = 30
18 Total cost of customer waiting per hour = $0
19 Total cost of customer being served per hour = $0
20 Total cost of customer being balked per hour = 0
21 Total queue space cost per hour = $0
22 Total system cost per hour = $0
23 Simulation time in hour = 9.,0000
24 Starting data collection time in hour = 0
25 Number of observations collected = 181 ~
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Ambito geografico

Total

Area de residencia

Urbana
Rura

Region natural
Costa
Sema
Setva

Departamento
Amazonas

Ancazh

Apurimac
Arequipa
Ayacucho
Cajamarca

Prow. Const Callac
Cusco
Huancawelica

Anexo 18. Ingreso promedio mensual
W07 2008 2009 2010 1 M2 M3 i A5 2006 AT MM 249
8105 8932 9639 9869 10690 11557 11846 12399 13049 13707 13768 14001 14431
G499 1033 11087 11197 12011 13036 13267 13632 14627 15389 15431 15574 15954
¥12 4309 4788 5188 5798 6030 6288 635 6685 6749 665G T4 70T
900 10619 11344 11391 12214 13342 13529 14340 15182 16057 16190 16284 16593
427 633 7052 T4TO 8203 8675 285 9558 9797 10234 10120 10653 11353
G485 T4 TE3E BA2E G4TB 10030 10089 10174 10878 10724 10074 11098 11423
5423 649 7187 8062 7841 8588 8261 8573 9381 9854 9574 10332 10140
6238 T40 TIOB 886 G411 G735 10084 10487 10144 10849 10800 1170 12308
4327 4901 5197 60 5882 60 7782 86 956 8894 G008 9%9 11338
8165 9857 10510 11204 12578 12997 13773 14780 14569 15122 15450 16846 17031
a5y 577 BT T4my 7502 7522 Q35 G046 795 8022  950E G706
27 5501 % & frah.azs.et 05 EB2 8063 B33 BITS 9544
ar17 1087201 238 Dutiod 1 13 18045 15285 15611 15085 15%63 15796
5847 6506 7965 TISI™EEE4 o716 10459 10812 10256 11446 10647 11880 12341
W2 461 4936 SED4 6141 6419 64T 621 TI88 THT 7084 7025 742

Anexo 19. Ingreso de los costos de espera y de servicio

I #E Queuing Analysis - [Queuing Problem]

L File Edit Faormat

Solve and Analyze  Results

Ltilities

Window  WinQSE Help

-ojx
-|=| %]

lInit queue capacity cost : ENTRY

Data Description

ENTRY

Mumber of servers

Service rate [per gerver per hour)

Customer amival rate [per hour)

Queue capacity [maximum waiting space]

Customer population

Busy server cost per hour

Idle server cost per hour

Customer waiting cost per hour

Customer being served cost per hour

Cost of customer being balked

5.58
5.58
5.92
5.92

Unit queue capacity cost

106



E Queuing Analysis

Anexo 20. Simulaciéon de servidores

File Format Results Ublities Window Help

M System Performance Summary for Queuing Problem

@2l

09-19-2021 Performance Measure Result -
1 System: M/M/5 From Simulation__|
2 Customer arnival rate [lambda) per howr = 250000
3 Service rate per server [mu) per hour = 4.,0000
4 Overall system effective arrival rate per hour = 25,7137
L} Overall spstem effective service rate per hour = 19,8897
b Overall system utilization = 94 6444 X%
ri Average number of customers in the spstem [L] = 35 6674
8 Average number of customers in the queue [Lq] = 30,9351
9 Average number of customers in the queue for a busy system [Lb] = 33,9679

10 Average time customer gpends in the system [W] = 1.3803 hours
11 Average time customer spends in the queue [Wq)] = 1.1468 hours
12 Average time customer spends in the queue for a busy system [Wh] = 1.25%92 hours
13 The probability that all servers are idle [Po] = 0.8455 %
14 The probability an amving customer waits [Pw or Pb) = 91.0716 %
15 Average number of customers being balked per hour = 0
16 Total cost of busy server per hour = $26.4058
17 Total cost of idle server per hour = $1.4942
18 Total cost of customer waiting per hour = $174 5714
19 Total cost of customer being served per hour = $35.5391
20 Total cost of customer being balked per hour = $0
21 Total queue space cost per hour = $0
22 Total system cost per hour = $238.0106
23 Simulation time in hour = 9.0000
24 Starting data collection time in hour = 1]
23 Number of observations collected = 181 ~
E Queuing Analysis -0 x
Eile NERES Besulks  Utilities  Window  Help
M System Performance Summary for Queuing Problem !E u

09-13-2021 Performance Measure Reszult -
1 System: M/M /6 From Simulation__ |
2 Customer amival rate [lambda] per hour = 25,0000
3 Service rate per server [mu] per hour = 4 0000
4 Overall system effective amival rate per hour = 25,3135
L Overall spstem effective service rate per hour = 22,9922
[ Overall gpstem utilization = 93,549 %

Fi Average number of customers in the spstem [L) = 18,4667
8 Average number of customers in the queue [Lq) = 12,8537
9 Average number of customers in the queue for a busy system [Lh] = 14 5027
10 Average time customer spends in the system (W] = 0.7427 hours
11 Average time customer spends in the gueue [Wq) = 0.5122 howrs
12 Average time customer spends in the gueue for a busy system [Wh) = 0.5779 howrs
13 The probability that all servers are idle [Po] = 0.8505 X
14 The probability an arniving customer waits [Pw or Ph) = 88,6295 %
15 Average number of customers being balked per hour = 0
16 Total cost of busy server per hour = $31.3203
17 Total cost of idle server per hour = $2.1597
18 Total cost of customer waiting per hour = $76.7585
19 Total cost of customer being gerved per hour = 434 5451
20 Total cost of customer being balked per hour = %0
21 Total queue space cost per hour = $0
22 Total system cost per hour = $144.7836
23 Simulation time in hour = 9.,0000
24 Starting data collection time in hour = 1}
25 Number of observations collected = 208 -
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euing Analysis & x

File Format Resulks Utlities \Window  Help

09-19-2021 | Effective
Yalue Amival Rate | Utilization Balked | Server Cost | Server C
L} Unstable: Systeml!
B Unstable System!
7 25,0000 0.8929 12,0973 5.8473 8.3333 0.4839 0.2339 0.3333 0.0010 07017 1] 34,8750 4.1
8 25,0000 0.7813 7.7436 1.4936 35714 0.3097 00597 0.1429 0.0016 0.4182 1] 34,8750 9.7
9 25,0000 0.6944 6.7863 05363 2.2727 0.2715 00215 0.0909 0.0018 0.2360 0 34,8750 15.3
10 25,0000 0,6250 6.4594 0,2094 1,6667 0,2584 00084 00667 0.0019 0,1257 0 34,8750 209
1 25,0000 0.5682 6.3330 0.0830 1.3158 0.2533 0.0033 0.0526 0.0019 0.0630 0 34,8750 265
12 25,0000 0.5208 6.2824 0,0324 1.0870 0,2513 00013 0,0435 0.0019 0,0298 1] 34,8750 32.0
13 25,0000 0.4808 6.2623 0.0123 0.9259 0.2505 00005 0.0370 0.0019 0.0132 1] 34,8750 37.6
14 25,0000 0.4464 6.2545 0.0045 0.8065 0.2502 00002 0.0323 0.0019 0.0055 0 34,8750 432
15 25,0000 04167 6.2516 0,0016 0,7143 0,2501 00001 00286 0.0019 0,0022 0 34,8750 488
1| | »
E Queuing Analysis !E
Ele Format Resuls Utilities window Help
EIER 0.00] A = &2
09-19-2021 Pw |Average Busy Idle Waiting Served Balked Queue TOTAL
Yalue Balked | Server Cost | Server Cost | Customer Cost | Customer Cost | Customer Cost | Capacity Cost | COST
5
6
7 0,717 0 34.8750 4.1850 34,6159 37.0000 1] 0 110.6759
8 0.4182 0 34,8750 9.7650 8.8423 37.0000 1] 0 90,4823
9 0,2360 1] 34,8750 15,3450 3.1747 37,0000 0 0 90,3947
10 0.1257 1] 34.8750 20,9250 1.2398 37.0000 1] 0 94,0398
1 0.0630 0 34.8750 26.5050 0.4911 37.0000 1] 0 988711
12 0.0298 0 34,8750 32.0850 0.1916 37.0000 1] 0 1041516
13 0.,0132 0 34,8750 37,6650 0.0726 37.0000 0 0 109,6126
14 0.0055 1] 34.8750 43,2450 0.0265 37.0000 1] 0 115.1465
15 0.0022 0 34,8750 488250 0.0093 37.0000 1] 0 120.7093
4 [ »
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Anexo 21. Datos y analisis de los resultados del cuestionario final

Tabla 15. Resultados de la satisfaccion final del cliente

Nivel de Satisfaccion

Completamente Completamente

Insatisfecho Indiferente  Satisfecho

Insatisfecho satisfecho
Nivel de %
Indicadores 1 2 3 4 5 Total Satisfaccion 2
. Satisfaccion
promedio
TASA DE SERVICIO () 14 10 36 113 20 193 3.60 0.72 1 72%
NUMERO DE .
SERVIDORES 7 99 87 193 4.41 0.88 / 88%
DISCIPLINA DE LA COLA 8 6 35 97 47 193 3.88 0.78 1/ 78%
NUMERO DE CANALES 13 21 147 7 5 193 2.84 0.57 /1 57%
FACTOR DE UTILIZACION 2 3 12 119 57 193 417 0.83/83%

DEL SISTEMA (p)

TIEMPO DE ESPERA EN o
COLA (Wq) 3 190 193 4.98 0.997/99.7%

TIEMPO DE ESPERA EN

0,
Bl SISTEMA (W) 3 13 118 28 31 193 3.37 0.67 / 67%
LONG'TU[ZL[;)E LA COLA 5 188 193 4.97 0.995 / 99.5%
Total 4.03 0.81/81%

Fuente: Clientes del Banco de la Nacién de Nuevo Chimbote
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Anexo 22: Implementacion del proyecto

Tabla 16. Estimacion de costos

ftems Costo Unidades Subtotal
Fotocheck S/. 7 4 S/. 28
Computadora| S/. 3000 4 S/. 12000
Marcador de
huella S/. 130 4 S/. 520
dactilar
Utiles de S/. 100 4 S/. 400
oficina
Total S/. 12948

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 17. Diagrama de Gantt de la implementacion

2022
ACTIVIDADES RESPAORI\IIE?ABLE INICIO FIN Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo
Estudio de
distribucién del area Enero Enero
de ventanilla
Solicitud de
implementacion de Enero | Enero
ventanillas a la
autoridad pertinente
Aprobacién de la Enero | Enero
solicitud
Contratacién de Administrador | Feprero | Febrero
personal del Banco de la
Construccion de la Nacidn Febrero | Febrero
infraestructura
Instalacién de equipo Marzo | Marzo
y materiales
Capacitacion del Marzo | Marzo
personal
Evaluacién de los Marzo Abril
servidores
Acciones de mejora Mayo Mayo

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 23: Autorizacion del Banco de la Nacion

Afio del Bicentenario del Perd: 200 afios de independencia

Nuevo Chimbote, 10 de septiembre del 2021

Sr. Administrador
Banco de la Nacién

Nosotros, Arteaga Mendoza Renzo Paul con DNI N° 70765476 y Reyes Rios
Wilian Ricardo con DNI N° 71092369, estudiantes de la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura y Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la Universidad César
Vallejo, tenemos el agrado de dirigirnos a usted con la finalidad de solicitar el permiso
para tomar capturas al Banco de la Nacion, después de haber realizado la recoleccion
de los datos para el desarrollo de nuestro proyecto de investigacion, el dia viernes 10
de septiembre del 2021, alas 15:20 pm, Ginicamente con fines académicos para alcanzar
la culminacién de nuestra formacion universitaria.

Aprovechamos la ocasién para expresarle nuestra consideracion, estimacion y
agradecimiento por la oportunidad brindada.

Atentamente:

o

Arteaga Mendoza Renzo Paul Reyes ilian Ricardo
DNI N° 70765476 I N° 71092369

o Chimbole
Sr. Administrador
Banco de la Nacién
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Anexo 24. Interior del Banco de la Nacién

112



Anexo 25. Largas colas de espera en el Banco de la Nacion

" anco ci6
D ba + delNacion 72 Bancodelo Na
” nc (
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