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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, evaluar el
comportamiento de las colas de espera en el Banco de la Nacion de Nuevo
Chimbote, basado en la teoria de colas. El disefio de la investigacion es no
experimental — transversal del tipo descriptivo, teniendo como poblacién a todos los
clientes que hacen uso de ventanilla en el Banco de la Nacién de Nuevo Chimbote,
cuya muestra esta representada por todos los clientes que hicieron uso de
ventanilla durante una semana correspondiente al mes de Noviembre del 2019. La
recopilacion de los datos se realiz6 aplicando un formato para registro de tiempos
desde las 8:30 am a 12:30 pm desde el dia lunes 04 al viernes 08 de Noviembre
del afio 2019, obteniendo como resultados que el Banco se encuentra saturado con
un 52.37% y un 36.68% por encima de su capacidad de 9:30 am a 10:30 amy de
10:30 am a 11:30 am respectivamente, y que el tiempo de espera en promedio de
un cliente desde las 8:30 am a 9:30 amy 11:30 am a 12:30 pm es de 1.23 minutos
y 6.36 minutos respectivamente. Se concluyo que las horas donde se produce la
saturacion del Banco es de 9:30 am a 10:30 am y de 10:30 am a 11:30 am, y los
clientes que son entendidos de 8:30 am a 9:30 am y de 11:30 am a 12:30 pm

esperan en promedio 1.23 minutos y 6.36 minutos para recibir su atencion.

Palabras Clave: Tasa de arribo, tasa de servicio, factor de utilizacion del

sistema, tiempo de espera, software WinQSB
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ABSTRACT

This research work had as general objective, to evaluate the behavior of the queues
in the Banco de la Nacion of Nuevo Chimbote, based on the theory of queues. The
research design is non-experimental — cross sectional descriptive type, having as a
population to all clients that make use of window at the Banco de la Nacion of Nuevo
Chimbote, whose sample is represented by all the clients who made use of the
window for a week for the month of November 2019. The collection of data was
performed by applying a format to record times from 8:30 am to 12:30 pm from
Monday 04 to Friday 08 of November, in the year 2019, having as results that the
Bank is saturated with a 52.37% and 36.68% above its capacity from 9:30 am to
10:30 am and 10:30 am to 11:30 am respectively, and that the waiting time on
average of a customer since the 8:30 am to 9:30 am and 11:30 am to 12:30 pm is
1.23 minutes, and 6.36 minutes, respectively. It was concluded that the hours where
saturation occurs of the Bank is from 9:30 am to 10:30 am and 10:30 am to 11:30
am, and the customers who are connoisseurs of 8:30 am to 9:30 am and 11:30 am
to 12:30 pm expect on average 1.23 minutes, and 6.36 minutes to receive your

attention.

Keywords: Rate of arrival, service rate, utilization factor of the system, waiting
time, software WinQSB
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l. INTRODUCCION

En toda empresa prestadora de servicio, tenemos que esperar a ser atendidos en
algin momento de nuestras vidas, pues no siempre vamos a dar con la suerte de
no encontrar colas y ser los primeros en ser atendidos. Pero no solo nosotros nos
vemos afectados, la materia prima mientras que se va procesando y transformando
también tiene que esperar un determinado tiempo mientras va pasando por cada
proceso, de los cuales depende mucho la eficiencia con las que se ejecuten para
aumentar la productividad de una empresa, y de las dimensiones y capacidad de
las maquinas que intervienen en cada operacion, pues de no ser la adecuada,
retrasaria a los demas procesos y a la linea de produccion en general, provocando

lo que comunmente llamamos cuello de botella.

En ocasiones se puede ser paciente y tolerar las colas, sin embargo, en otras
situaciones podemos vernos mas restringidos de nuestro tiempo por diversos
factores como actividades programadas 0 emergencias que se suscitan de manera
imprevista. De todas formas el esperar no es del agrado del cliente y a medida que
este se vaya prolongando mas, la satisfaccion del cliente ira en descenso. El tiempo
de espera es algo que no se debe descuidar porque la valoraciéon que dan los
clientes es veridica a oidos de otras personas, ya que ellos califican la calidad de
un servicio como pésimo si es que esperan mucho tiempo. No obstante, si la espera
es minima los clientes hacen el efecto multiplicador con otras personas y
mencionan que se tiene una calidad de atencion Optima en la empresa, lo que
conlleva al reconocimiento de la organizacion por parte de los clientes como una

de las mejores y anteponernos ante las demas competencias.

Todo cliente desearia ser atendido al momento que llega, pero esto no es mas que
una utopia, pues garantizar una atencién de este tipo requeriria de mas inversion,
y el negocio ya no seria factible. Si bien es cierto, las empresas buscan tener una
capacidad de respuesta de la manera mas rapida posible a los clientes, sin
embargo, por factores que escapan de la voluntad de ellos, hay tiempos de demora,
porque en muchas ocasiones se excede la capacidad de servicio. Por otro lado, es
indeterminable conocer los tiempos de arribo de los clientes, y el tiempo que

demanden para ser atendidos por lo que la Unica salida es lograr un balance entre



el tiempo que estén dispuestos a esperar para ser atendidos y el costo del servicio

ofrecido.

Entonces la demora produce un efecto en cadena en todas las personas que
esperan para ser atendidas, la mala organizacion de los clientes al no traer
documentos o0 no saber en donde los dejaron, o hacer un mal conteo del dinero
forman parte del problema, ya que el clima o ambiente laboral que se crea se
convierte en un lugar lleno de tensiéon en la cual los trabajadores que brindan la
atencioén tienen que soportar quejas y malas actitudes de los clientes. 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
gue se realizan, las personas suelen frecuentar el banco de manera muy recurrente
generando largas colas de esperas. Actualmente el banco cuenta con 6 ventanillas,
siendo 1 destinado a la atencion preferencial, laborando de lunes a viernes en los
horarios de 8:30 am a 5:30 pm, y los sdbados de 9 ama 1 pm. De 12:30 am a 1:30
pm y de 1:30 pm a 2:30 pm el banco opera con 3 ventanillas respectivamente por
el horario de almuerzo, mientras que el resto de horas las 6 ventanillas se

encuentran atendiendo.

Siendo tanta la afluencia de clientes en el banco, las ventanillas asignadas a la
atencion 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 evaluar el comportamiento de la cola de espera para determinar
en qué momento el sistema puede encontrarse saturado, cuantos servidores

estabilizarian el sistema, y el tiempo promedio de espera en la cola.

Acufia, Ruiz y Esquivel (2017) en su articulo cientifico “Teoria de colas para
minimizar tiempos de espera en una empresa financiera”, tuvo como objetivo
diagnosticar el estado de atencion de MiBanco. El diagnostico tuvo como resultado
el factor de utilizacibn y medidas de desempefio de la cola empleando una
herramienta computacional. Se concluyo que el sistema de 9 am a 2 pm es estable
porque no excede su capacidad pero de 3pm a 6pm el sistema es inestable,

saturada con un 170% por encima de su capacidad.
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Arista (2017) en su tesis “Aplicacién de la teoria de colas para la optimizacion de
cajeros en el BCP”, tuvo como obijetivo brindar alternativas de solucion con respecto
a la cantidad de cajeros que disminuya tiempos de espera. Se obtuvo como
resultado de costo de espera al dia de S/. 296.7 para 5 cajeros. Se concluyé que el

apropiado numero de cajeros que minimiza los costos de espera es de 5 servidores.

Arostegui (2014) en su tesis “Sistema de colas del area de operaciones de un
banco”, tuvo como objetivo conocer como es el comportamiento de las colas en el
Banco de Crédito. Se obtuvo como resultado que el sistema se encontraba saturado
de 12 am a 1:30 pm. Este estudio tiene la conclusion de que se retrasa la atencion

al cliente de 12 am a 1:30 pm debido a la inestabilidad del sistema.

Fernandez y Llerena (2018) en su tesis “Aplicacion de teoria de colas en el area de
farmacia para incrementar la satisfaccion del paciente — Hospital Ill EsSalud”, tuvo
como objetivo diagnosticar la situacion actual respecto a una teoria de colas en el
area de farmacia del Hospital 11l — EsSalud. El diagnostico tuvo como resultado una
tasa promedio de llegadas de 6.30 pacientes por hora y 3.99 pacientes por hora
para los turnos mafiana ya tarde respectivamente y una tasa promedio de servicio
de 2.35 pacientes por hora y 2.74 pacientes por hora para los turnos mafiana y
tarde respectivamente. Concluyeron que la tasa de arribo en el turno de mafana y
tarde respectivamente es de 6.30 pacientes por hora y 3.99 pacientes por hora
obedeciendo una distribucion de Poisson. Ademas se identifico la tasa de servicio
para el turno mafiana y tarde las cuales fueron 2.35 pacientes por hora y 2.74
pacientes por hora respectivamente obedeciendo una distribucion de Poisson,

generando la inestabilidad del sistema en ambos turnos.

Barros y Querevalu (2018) en su tesis “Aplicacion de la teoria de colas para
disminuir el tiempo de atencién de los clientes en la entidad Financiera Oh
Chimbote — Peru “tuvo como obijetivo realizar el diagndstico de la situacion actual
de la Financiera Oh. Le evaluacion tuvo como resultado que el 80% de los reclamos
correspondia al descontento con la atencion. Concluyeron que en la Financiera Oh
sus clientes se veian presentando disconformidad e insatisfaccién con el servicio
gue recibian, ya que de una encuesta aplicada a 305 clientes, el 58.6% califico al

tiempo de atencién que brindaba la financiera como ineficiente.
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Vereau (2016) en su tesis “Teoria de colas en la atencion de las cajas registradoras
para incrementar la satisfaccion del cliente. TOTTUS S.A Chimbote, 2016” tuvo
como objetivo determinar la tasa de arribo en la teoria de colas que incrementa la
satisfaccion del cliente. Se obtuvo como resultado que la tasa promedio de llegadas
era de 27.11 clientes por hora. Concluy6 que el nimero promedio de clientes en
cola es de 12.63 clientes, encontrdndose por encima de la cola que estaria

dispuesta a esperar sus clientes.

La teoria de colas tiene como finalidad la indagacién de entes que necesitan de un
servicio en ciertas ocasiones, donde la capacidad de servicio se encuentra saturada

y se crean las colas. (Alegre, 2014. P.10)

Los protagonistas principales de un servicio son el servidor y el cliente. De tal forma
gue cuando el cliente ingresa a la instalacion, el mismo puede optar por hacerse
acreedor del servicio o esperar en la cola con los demas clientes ( Sanchez y
Silverio, 2015, p. 35) Cuando una instalacion culmina con el servicio dado a un
cliente, el cliente que sigue y que estuvo en cola esperando puede ser atendido,
esto sucede si es que hay personas en la cola. Por otro lado, si es que no lo hubiese

se crea un tiempo ocioso en la instalacion. (Bashir, 2015, p.2)

Desde la perspectiva de indagacion de las colas, el arribo de los clientes esta
representado como el tiempo entre llegadas, y a la medida del servicio se le
denomina como tiempo de servicio por cliente (Torres, Alfonzo y Marifio, 2017, p.8)
De un punto de vista general, el tiempo entre llegadas de los clientes y el tiempo de
servicio por cliente son probabilisticos o también deterministicos. (Gutiérrez et al,
2009, p.1).

El tamafio de la cola juega un papel importante, porque puede ser finito (como en
la zona de dos maquinas sucesivas) e infinita (como en las instalaciones de

peticiones por correo). (Alvarado y Rangel, 2010, p.1).

La disciplina de la cola, es el orden en el que los clientes pasan a ser atendidos por
los servidores. La primera disciplina con siglas en inglés FCFS (First come first
served), significa que el primer cliente que llega, se le deberia ofrecer el servicio
(Lagos, Mancillay Leal, 2019, p. 256). La siguiente disciplina LCFS (Last come first

served), nos dice que el ultimo cliente que llega deberia ser el primero en atender.
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Y finalmente la de servicio aleatorio SIRO (Service In Random Order) que se basa
en un orden de necesidad o importancia de los clientes, deberian ser escogidos

para que pasen a ser atendidos. (Rama, 2007, p.593).

Se puede incluir servidores paralelos para la traza de la instalacién de un servicio.
Con respecto a los servidores, pueden ser en serie y en red. La fuente de donde se

originan los clientes puede ser finita e infinita (Murdoch et al, 2018, p.3).

La fuente finita tiene un limite para los clientes que ingresan y la fuente infinita es

muy numerosa (Improved Family of Ratio Estimators of Finite, 2018, p.1).

Las medidas de desempefio en un sistema estable son: La cantidad esperada de
clientes en el sistema (Ls) es el numero de clientes que esperan en la cola y los
gue estan siendo atendidos (Huang y Trai, 2018, p.7) La cantidad esperada de
clientes en la cola (Lg) es el nUmero de clientes que estan esperando recibir un
servicio (lzar, Ynsunza y Gonzélez, 2018, p.5 ) El tiempo de espera en el sistema
(Ws) es el tiempo de espera que transcurre desde el momento de la entrada de los
clientes hasta el momento de la salida de los mismos (Huamani [et al], 2019, p.439)
El Tiempo de espera en la cola (WQq) es el tiempo de espera que comienza a
transcurrir desde que el cliente se coloca en la fila de espera hasta recibir el servicio

gue necesita. (Velazquez y Vinueza, 2017, p. 29).

La tasa de arribo (A) es la cantidad de clientes que ingresan por unidad de tiempo
en promedio, la tasa de servicio (i) es la cantidad de clientes que la instalacion
puede ofrecer servicio por unidad de tiempo en promedio, el factor de utilizacion del
sistema (p) es la relacidon entre la tasa de arribo y la tasa de servicio. (Hillier y
Lieberman, 2013, p. 712).

La denotacion del modelo de colas esta representada de la siguiente manera:
(a/b/c):(d/elf). Donde la distribucidén de la tasa de arribo de los clientes es (a), la
distribucion 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 servicio) es (e) y el

volumen de la fuente solicitante (finita o infinita) es (f) (Vergara, 2019, p. 172)

La notacién estandar que se tiene representar para las distribuciones de arribo y de

salidas (a y b) es M si la distribucion de probabilidad es de Poisson o Exponencial
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para tiempo entre llegadas. Si la distribucion de probabilidad es deterministica es
(D), si la distribucion es de Erlang es (Ek), (Taha, 2012, p. 612).

La notacion para la disciplina en colas (simbolo d) se denota con (FCFS) si el
primero que ingresa, es el primero en ser atendido. (Vega de la Cruz [et al], 2017,
p. 5). Si el Ultimo en ingresar, es el primero en ser atendido (LCFS). Si el orden del
servicio es al azar (SIRO). Y la disciplina general (Cualquier disciplina) es (GD)
(Zukerman, 2000, p. 108).

Por todo lo expuesto, se formula el siguiente problema: ¢Coémo es el
comportamiento de las colas de espera en el Banco de la Nacion de Nuevo
Chimbote?

Este trabajo de investigacion, mediante un método de recoleccion de datos plantea
identificar la tasa promedio de llegada de los clientes y la tasa promedio de servicio
para determinar cuan eficiente es el Banco de la Nacion. Ademas nos puede
permitir conocer los costos y la satisfaccion de los clientes asociados a los tiempos
de espera, y establecer la cantidad apropiada de servidores, que optimice ambos

criterios.

Es importante analizar la calidad de los servicios brindados medido en tiempos,
para reconocer si estos se encuentran dentro de un tiempo prudente que podria
tolerar un cliente antes de retirarse del banco. El tiempo que puede estar esperando
en cola un cliente juega un papel importante en la valoracion que ellos dan respecto
a la calidad de servicio que ofrece el banco. Si el cliente decide retirarse de la cola
esto representa una pérdida o una suma de dinero que pudo haber estado a favor
para el banco, por lo que este trabajo nos ayudara a facilitar la toma decisiones con
los resultados obtenidos, para contribuir a las utilidades de la empresa y a la

aminoracién del tiempo en cola para sus clientes.

El trabajo de investigacion tiene como objetivo general: Evaluar el comportamiento
de las colas de espera en el Banco de la Nacién de Nuevo Chimbote, y los
siguientes objetivos especificos: Determinar la tasa de arribo, determinar la tasa de
servicio, identificar el factor de utilizacion del sistema y determinar el tiempo de

espera en la cola.
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1. METODOLOGIA

2.1. Tipo y disefio de investigacion

El disefio de investigacion no experimental - descriptiva es la que se realiza sin
controlar las variables, analizando los fendmenos de forma natural para su posterior
analisis. Asimismo, el disefio de investigacion transversal recoge datos en uUnico
momento, su finalidad es describir variables y observar su implicancia e
interrelacion en un momento. (Sajjad, 2016, p.124). El trabajo de investigacion es
no experimental - descriptivo, debido a que se realizé un analisis de los datos
observados para evaluar el comportamiento de la cola de espera en una entidad
financiera, para el cual, se recolectaran datos durante una semana, en un formato
de tabla para toma de tiempos, a través de la observacion directa. Se considera
transversal porque el tiempo durante el cual se recolectan los datos es un periodo
corto.

El enfoque Cuantitativo se basa en la recoleccion de datos, haciendo uso de la
medicion numérica y de la estadistica para establecer patrones de comportamiento
de la poblacion indagada. (Parra y Acosta, 2016, p.4). El trabajo de investigacion
es de enfoque cuantitativo debido a que recopilé tiempos de llegada y de atencion
de los clientes, para determinar tasas de arribo y de servicio, las cuales son
magnitudes numéricas que nos sirvieron para el analisis del comportamiento de la

cola de espera.

M—* 0
Donde:
M: Clientes del Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote
O: Tiempos entre llegadas de los clientes y tiempo de servicio

La tabla de Operacionalizacién de variables se puede observar en el anexo 01

15



2.2. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion es un conjunto total de individuos u objetos que comparten
caracteristicas en comun, los cuales pueden ser observados en un determinado
momento para su estudio. (Ahmed y Kumar, 2015, p.3). Para este trabajo de
investigacion, la poblacién esté representada por todos clientes que hacen uso de

ventanilla en el Banco de la Nacién de Nuevo Chimbote.

La muestra es una parte de la poblacién que se extrae para estudiar su informacién
y caracteristicas, aunque es de menor tamafio que la poblacién, sirve para reunir
datos importantes y que incluye una técnica de muestreo. (Majir, 2018, p.3). Para
este trabajo de investigacion, la muestra esta representada por todos los clientes
gue hacen uso de ventanilla en el Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote durante

una semana correspondiente al mes de Noviembre del 2019.

El muestreo es el método que se utiliza para determinar la muestra a analizar.
(Ahmed y Kumar, 2015, p.5). Para este trabajo de investigacion el tipo de muestreo
gue se utilizo fue no probabilistico - por conveniencia, ya que de todas las semanas
gue conforman el mes de Noviembre del 2019, se eligié la que comprende las
fechas 04/11/2019 al 08/11/2019 por limitaciones de tiempo. El tamafio de la
muestra esta representado por todos los clientes que acudan dentro de los horarios
de atencion durante la semana, permitiendo analizar a la muestra desde un enfoque

mas certero y general para evitar recopilar datos sesgados.

Los criterios de inclusion son las caracteristicas que debe tener la unidad de analisis
para su participacion. (Majir, 2018, p.5). Para este trabajo de investigacion se
considerd a todos los clientes que hicieron uso de ventanilla en el Banco de la

Nacién de Nuevo Chimbote durante la semana elegida de 8:30 am a 12:30 pm.

Los criterios de exclusion son las caracteristicas que impiden a la unidad de analisis
formar parte del estudio. (Majir, 2018, p.6). Para este trabajo de investigacion no se
considerd a los clientes que hicieron uso de ventanilla preferencial, ni a los clientes
gue asistieron el dia sabado, ya que bajo ambas caracteristicas el sistema opera

de manera inusual.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La técnica de observacion directa es un método que consiste en observar al objeto
de estudio sin manipularlo para recolectar datos (Arostegui, 2017, p.57). Esta
técnica se refiere también, al entorno al cual esta4 expuesto el alumno y un medio
que es de caracter cientifico — metodolégico en el proceso de ensefianza y

aprendizaje de esta ciencia (Rodriguez, 2016, p. 27).

Esta técnica se utilizd para registrar los tiempos en los que llegan los clientes al

Banco de la Nacién como también el tiempo en que se les atiende.

La aplicaciéon de software es una técnica que permite procesar y analizar
informacion mediante programas de computadora. (Fernandez y Llerena, 2018
p.44). El software se puede clasificar en dos tipos de programas: Primero estan los
basicos donde estan involucradas las aplicaciones que permiten el buen desarrollo
de los ordenadores; y las aplicaciones de productividad, que se encargan de facilitar

las tareas del usuario que usen un equipo (Herrera, 2015, p.3)

Esta técnica se utilizd para determinar el factor de utilizacion del sistema y las

medidas de desempefio con la ayuda de un software.

El instrumento: se define como el medio o recurso que utiliza el investigador para
extraer informacion acerca de un tema, fendmeno o problema (Rojas, 2016, p. 279)
Del mismo modo, el instrumento acompafiado de la metodologia cientifica nos
ayuda a corregir errores, y obtener mayor rapidez en los resultados (Escofet [et al],
2016, p.935)

Existen dos tipos de instrumentos: los instrumentos de investigacion cualitativa; se
encargan de extraer los discursos de los sujetos y realizando una investigacion
(Ifiguez, 2017, p. 4) Y, los instrumentos de investigacion cuantitativa; en donde los
nameros se ven involucrados para evaluar la informacién, por lo que se utilizara
técnicas cuantitativas que son analizados con pruebas de hipotesis (Hernandez y
Pascual, 2017, p. 137)

Formato de registro de tiempos es una herramienta que permite recopilar la hora,
fecha, lugar y unidad de analisis para su posterior estudio. (Fernandez y Llerena,

2018, p.45) Asi pues, es de mucha utilidad y contribuye a una éptima recopilacién
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de datos, lo que conlleva a que el investigador haga uso de muchos formatos para

consignar los datos y su posterior andlisis (Andrade, Rio y Alvear, 2018, p.84)

Este instrumento se aplicd para recolectar datos sobre los tiempos de llegada de
los clientes y del servicio brindado para poder realizar la evaluacién del

comportamiento de la cola.

El Software ProModel es un programa que nos permite determinar el tipo de
distribucién de probabilidad de una serie de datos. (Fernandez y Llerena, p.45).
Asimismo, esta disefiado para simular caracteristicas u operaciones del sistema en
el transcurso del tiempo (Marmolejo y Marin, 2015, p. 239). De manera adicional,
nos permite realizar simulacion de un sistema de manufactura, de logistica,

servicios, control de materiales, etc. (Bernal, Cock y Restrepo, 2015, p. 134)

Este instrumento se utilizé para determinar el tipo de distribucion de probabilidad

de las tasas de arribo y de servicio a través de la opcion StatFit.

El Software WIinQSB es un programa que ayuda a resolver modelos de indole
matematico que posteriormente nos ayudara a tener decisiones mas apropiadas.
(Fernandez y Llerena, p.45). Cabe resaltar que nos permite realizar analizar y
brindar soluciones a los problemas matematicos, administrativos, de produccion,
transporte, inventarios, etc. (Martinez, 2015, p. 197) Adicionalmente, este software
utiliza mecanismos de la interfaz de Windows, menu desplegable, ventanas, barra
de herramientas, etc, por lo que este programa se asemeja a cualquier otro que
utilice el entorno de Windows (Puig, 2016, p. 160)

Este instrumento permiti6 conocer el comportamiento de la cola y resolver el

modelo de cola planteado.
La tabla de todo lo descrito se puede observar en el anexo 02.

La validez de un instrumento es la capacidad de medir de forma adecuada una
variable para la cual ha sido disefiada. (L6épez y Joa, 2018, p.1). El formato para el
registro de los tiempos es una elaboracidén propia a partir de diferentes modelos
implicados en investigaciones similares, el cual fue validado a partir del juicio de 3
expertos quienes dieron las sugerencias pertinentes para su aceptacion (ver anexo
09)
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2.4. Procedimiento

Se registro la hora de llegada de los clientes, el tiempo que esperaron, la hora en
gue comenzaron a ser atendidos y la hora en que el servicio que se les ofrecié
finaliz6 durante una semana para no obtener datos sesgados y realizar un analisis
mas exhaustivo y certero (ver anexo 10). Estos datos fueron tomados del 04 al 08
de Noviembre del presente afio, desde las 8:30 am a 12:30 pm evaluando a las 5
ventanillas destinadas a la atencién del publico en general y excluyendo a la
ventanilla para atencion preferencial. La determinacion del tipo de distribucion de
probabilidad que siguen los datos registrados se obtuvo mediante el software
ProModel a través del comando StatFit. Para evaluar el comportamiento de la cola
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 evaluacion, al software
WinQSB, determinando el factor de utilizacion del sistema y las medidas de

desempeiio correspondientes.

2.5. Métodos de andalisis de datos

Para determinar la tasa de arribo fue necesario aplicar la técnica de observacion
directa en el Banco de la Nacion, recopilando la hora de llegada de todos los
clientes en un instrumento de formato para registro de tiempos, obteniendo como
resultado el tiempo entre llegadas promedio de los clientes, permitiéndonos calcular

a su vez la cantidad de clientes que llegan por hora.

Para determinar la tasa de servicio fue necesario aplicar la técnica de observacion
directa en el Banco de la Nacion, recopilando el tiempo que dura el servicio para
cada cliente en un instrumento de formato para registro de tiempos, obteniendo
como resultado el tiempo de servicio promedio para cada cliente, permitiéndonos

calcula a su vez la cantidad de clientes que pueden ser atendidos por hora.

Para identificar el factor de utilizacién del sistema se requirié aplicar el software
ProModel para identificar el tipo de distribucién de probabilidad de las tasas
halladas y el software WinQSB para determinar la estabilidad o inestabilidad del

sistema segun las tasas y el nimero de servidores que se encuentren atendiendo.

Para determinar el tiempo de espera, el software WinQSB determina el tiempo de

espera promedio para un cliente y otras medidas de desempefio basado en la tasa
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de arribo con la que llegan los clientes y la tasa de servicio que se les puede ofrecer
segun el tipo de distribucion de probabilidad que posean y el nimero de servidores

implicados. La tabla con lo anterior descrito se encuentra en el anexo 04

2.6. Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion afirma que se realiz6 con honestidad,
originalidad, datos veraces, respetando la propiedad intelectual de diversos
autores, cuyos conocimientos fueron necesarios para llevar a cabo la investigacién
y obedeciendo los principios dados en el Codigo de Etica en Investigacion de la
Universidad Cesar Vallejo. Los tiempos registrados del Banco de la Nacién de
Nuevo Chimbote seran empleados exclusivamente para el desarrollo de este

trabajo de investigacion.

lIl. RESULTADOS Y DISCUSION:

La evaluacion del comportamiento de la cola de espera se realizo en 4 intervalos
de tiempo. Para determinarlo, primero debemos calcular la tasa de arribo y la tasa
de servicio promedio de los 5 dias observados para cada intervalo. Para obtener la
tasa de arribo de clientes por hora, primero se calculé el tiempo entre llegadas de
los clientes, hallando la diferencia de la hora de llegada del cliente 1y 2 y asi
sucesivamente (ver anexo 07), a estos tiempos entre llegadas por cada intervalo
de tiempo durante los 5 dias, se le realizé un promedio, el cual nos servira para

aplicar la siguiente férmula:

A = (1hr x 60 min/1hr)/Tiempo promedio entre llegadas
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Tabla 4: Tasa de arribo promedio

Intervalos 8:30-9:30am  9:30-10:30am  10:30-11:30am 11:30-12:30 pm
Tiempo promedio 00:02:34 0:01:19 0:01:16 0:01:57
(minutos/segundos)
Tiempo promedio (minutos) 2.57 1.32 1.27 1.95
Tasa de arribo (clientes/hora) 23.38 45.57 47.37 30.77

Fuente: Elaboracion propia

Para obtener la tasa de servicio de clientes por hora, se calcul6 el promedio de los

tiempos de servicio durante la semana (ver anexo 07), para cada intervalo de

tiempo y se utilizo la siguiente formula:

K = (1hr x 60 min/1hr)/Tiempo promedio de servicio

Tabla 5: Tasa de servicio promedio

Intervalos 8:30-9:30am 9:30-10:30 am

10:30 - 11:30 am

11:30 - 12:30 pm

Tiempo promedio

. 00:08:07 0:10:02 0:08:39 0:08:10
(minutos/segundos)
Tiempo promedio (minutos) 8.12 10.03 8.65 8.17
Tasa de servicio (clientes/hora) 7.39 5.98 6.94 7.35

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo la tasa de arribo y la tasa de servicio es necesario denotar el modelo de

cola a desarrollar, primero se identificé el tipo de distribucién de probabilidad que

siguen las variables. Para esto se utilizé el software ProModel, el cual mediante la

opcién de StatFit, reconoce la distribucion de probabilidad a la que obedece una
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serie de datos. En el Anexo 07 se visualiza la cantidad de clientes que arriban al
banco en cada intervalo de hora durante una semana, los cuales se introdujeron al

software.

Tabla 6: Cantidad de arribos por hora durante la semana

Arribos por hora Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
04/11 05/11 06/11 07/11 08/11
8:30 — 9:30 am 24 13 31 19 25
9:30 — 10:30 am 51 43 49 33 42
10:30 - 11:30 am 46 32 59 37 50
11:30—-12:30 am 37 20 30 22 40

Fuente: Anexo 07 — Numero de clientes que arribaron al area de ventanilla

File Edit Input Ststistics Fit Utilities View Window Help

DeE & 8 S | =@ e W W k| e T || b ||
%] Document1: Data...|-=-| = [e5]| = Document1: Automatic Fitting [o[E]=
Points: el Auto::Fit of Distributions

2 -3 distribution rank acceptance
3 K]l
4 18 Poisson(35.1] 100 do not reject
5 25.
S 3; al Document1: Comparison Graph = = =
g gg Fitted Density Poisson
1 42. 010
11 48.
12 32
13 59 1l
14 37.
15 50.
16 KER
17 20 0.08
[ E
1 22 Posson
e 0. |

0.00

10, 20. 30. 0. 50. 0.
Input Values

Figura 1: Funcion de densidad de la probabilidad de la tasa de arribo

Fuente: Tabla 6

El software determiné que el tipo de distribucion que tienen los datos ingresados es
de Poisson. La tasa de arribo al estar expresada en unidades clientes/hora, es una

variable discreta, por lo que se afirma que los clientes llegan de manera aleatoria.
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Para identificar el tipo de distribucion de la tasa de servicio, se introdujeron la
cantidad de clientes que fueron atendidos en cada intervalo de tiempo, los cuales
se pueden observar en el Anexo 07, al software ProModel y utilizando la opcion de

StatFit se reconocio el tipo de distribucion de los datos.

Tabla 7: Cantidad de clientes atendidos por hora a la semana

Clientes atendidos Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
por hora 04/11 05/11 06/11 07/11 08/11
8:30-9:30 am 22 10 17 15 20
9:30 — 10:30 am 27 20 31 28 29
10:30 — 11:30 am 32 32 43 30 23
11:30 — 12:30 am 44 41 36 22 32

Fuente: Anexo 07— NUmero de clientes atendidos en el area de ventanilla

File Edit |nput Statistics Fit Utilities Wiew Window Help

0O = n cXJ é ors e‘ | || R W g || [Buroorr| | Exeoer || R A

#/ Document1: Data..| = | = [&5l| g Document1: Automatic Fitting == =]
Pl a0 Auto::Fit of Distributions

2 |10 distribution rank acceptance

3

4 Poisson[27.7] 100 do not reject

5

? Y Document1: Comparison Graph ] =

g Fitted Density Paiszon

10 0.16

1

12

13 | |

A

‘ I‘l I | M h
0.00

10. 15. 20. 25. 30. 35. 40. 45,
Input Values

Figura 2: Funcion de densidad de la probabilidad de la tasa de servicio

Fuente: Tabla 7

El software determiné que el tipo de distribucion que tienen los datos ingresados es
de Poisson. La tasa de servicio al estar expresada en unidades clientes/hora, es
una variable discreta, por lo que se afirma que la cantidad de clientes atendidos

tienen una ocurrencia aleatoria.
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Habiendo identificado el tipo de distribucion de las tasas de arribo y de servicio
decimos que el modelo de cola es Markoviana y se denota de la siguiente manera:
(M/M/5):(FCFS/e/).

Teniendo establecido el modelo de cola y las tasas de arribo y de servicio, se
calculara el factor de utilizacion del sistema y las medidas de desempefio para cada
intervalo de tiempo, para identificar en que horas del dia el sistema se encuentra
estable o inestable y cuanto es el tiempo de espera promedio en cola (Wq) haciendo

uso del software WinQSB (ver anexo 08).

Tabla 8: Andlisis del modelo de cola

(M/M/5):(FCFS/e0/)

Intervalos 8:30 - 9:30 am 9:30 - 10:30 am 10:30 - 11:30 am 11:30 a 12:30 pm

A 23.38 45.57 47.37 30.77

i 7.39 5.98 6.94 7.35
p 0.6324 1.5237 1.3668 0.8381

Ls 3.6412 Inestable Inestable 7.453

Lq 0.4789 Inestable Inestable 3.2623

Ws 0.1558 Inestable Inestable 0.2423

Wq 0.0205 Inestable Inestable 0.1061

Fuente: Anexo 08

Analizando los resultados obtenidos, durante el intervalo 8:30 - 9:30 am, el sistema
se mantiene estable y esta siendo utilizado al 63.24% de su capacidad, y se estima
un tiempo de espera promedio en cola de 0.0205 horas (1.23 min), para el intervalo
9:30 — 10:30 am, el sistema se encuentra inestable debido a que la tasa de arribo
supera a la tasa de servicio y satura el sistema, excediendo su capacidad en un
52.37% y para hacerla estable requeriria 3 servidores mas, para el intervalo 10:30
—11:30 am el sistema se encuentra inestable debido a que la tasa de arribo supera
a la tasa de servicio y satura el sistema, excediendo su capacidad en un 36.68%,
siendo necesario 2 servidores mas para mantenerla estable, para el intervalo 11:30
— 12:30, el sistema se encuentra estable y esta siendo utilizado al 83.81% de su
capacidad, y se estima un tiempo de espera promedio en cola de 0.1061 horas
(6.36 min).
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Los resultados obtenidos en cuanto a la tasa de arribo y de servicio, guardan
relacién con lo que sostiene Fernandez y Llerena (2018), ya que en efecto se
lograron determinar estas tasas con el instrumento de registro de tiempo entre
llegadas de los clientes y del tiempo de servicio, obteniendo tasas de arribo de
23.38 clientes por hora, 45.47 clientes por hora, 47.37 clientes por hora y 30.77
clientes por hora, tasas de servicio de 7.39 clientes por hora, 5.98 clientes por hora,
6.94 clientes por hora y 7.35 clientes por hora para los intervalos 8:30 am a 9:30
am, 9:30 am a 10:30 am, 10:30 am a 11:30 am y de 11:30 am a 12:30 pm

respectivamente.

Después de haber utilizado el software WinQSB llegamos a determinar el factor de
utilizacion del sistema para cada intervalo de tiempo establecido, encontrandose
inestable el sistema durante los intervalos de 9:30 am a 10:30 am y 10:30 am a
11:30 am, y los tiempos de espera promedio en la cola de los intervalos de tiempo
de 8:30 am a 9:30 am y de 11:30 am a 12:30 pm siendo de 1.23 minutos y 6.36
minutos respectivamente, estos resultados guardan relacién con los de Acuiia et al.
(2017), ya que en su investigacion también determinaron el factor de utilizacion de
la entidad financiera Mibanco, encontrandose saturada de 3 a 6 pm, demostrando
gue durante determinadas horas del dia, la afluencia de clientes supera la

capacidad de atencion de los bancos, necesitando implementar mas servidores.

El factor de utilizacion que se obtuvo para esta entidad bancaria, de igual manera
guarda relacion con lo que sostiene Arostegui (2014), quien obtuvo como resultado
gue el banco se encontraba colapsado en determinadas horas al igual que en
nuestro trabajo de investigacion, reafirmando que es necesario aumentar el nimero
de ventanillas, que permita mantener al sistema estable y que los clientes puedan

ser atendidos con un tiempo de espera prudente.

Respecto al factor de utilizacién del sistema, se identificé el nGmero de servidores
gue se necesitaria afiadir para que el sistema se encontrara estable, esto guarda
relacion con lo que sostiene Arista (2017), quién determind el nimero de servidores
a implementar en el banco BCP, siendo un total de 5 servidores la cantidad 6ptima

gue a su vez minimiza el costo de espera.
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IV. CONCLUSIONES

Se determiné la tasa de arribo al Banco de la Nacién para los intervalos de 8:30 am
a 9:30 am, 9:30 am a 10:30 am, 10:30 am a 11:30 am y de 11:30 am a 12:30 pm,
siendo 23.38 clientes por hora, 45.57 clientes por hora, 47.37 clientes por hora y

30.77 clientes por hora respectivamente.

Se determind la tasa de servicio al Banco de la Nacién para los intervalos de 8:30
ama 9:30 am, 9:30 am a 10:30 am, 10:30 am a 11:30 am y de 11:30 am a 12:30
pm, siendo 7.39 clientes por hora, 5.98 clientes por hora, 6.94 clientes por hora y

7.35 clientes por hora respectivamente.

Se identifico el factor de utilizacion del sistema del Banco de la Nacién, habiendo
ocupado el 63.24% de su capacidad de 8:30 am a 9:30 am, se encontrd saturado
de 9:30 ama 10:30 amy de 10:30 ama 11:30 am con un 52.37% y un 36.68% por
encima de su capacidad respectivamente, y utilizo el 83.81% de su capacidad de
11:30 am a 12:30 pm.

Se determiné el tiempo de espera promedio para los intervalos de 8:30 am a 9:30
amy 11:30 am a 12:30 pm, siendo de 0.0205 horas (1.23 minutos) y 0.1061 horas

(6.36 minutos) respectivamente.

26



V. RECOMENDACIONES

Implementar 3y 2 servidores para las horas de 9:30 a 10:30 amy de 10:30 a 11:30
am, ya que se obtuvo que afadiendo esos servidores durante esas horas, el

sistema estaria estable.

Evaluar el comportamiento de la cola durante un mayor periodo de tiempo para
determinar una tasa de arribo y de servicio mas certero a fin de determinar si el
sistema se encontrara estable, o el nimero de servidores a implementar en caso

gue no lo sea.

Analizar el costo total y el factor de utilizacion que implica afiadir un servidor para

poder establecer la cantidad optima.

Determinar el tiempo que estaria dispuesto a esperar un cliente en la cola para
poder establecer la cantidad de servidores que disminuya el tiempo de esperay los

costos totales.
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ANEXOS

Anexo 01: Operacionalizacion de variable

Tabla 1: Operacionalizacion de variable

Variable Definicién conceptual  Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Tasa de Tiempo .
: entre Razodn
_ arribo lleaad
Estudio matemético El comportamiento de eoates
de la conducta de la cola esta descrita :
sistemas o lineas de por la estabilidad o Tasade Tiempo de Razén
Comportamiento de espera en cuanto a su inestabilidad del Serviclo SeTvicio
P pere - sistema y del tiempo Tiempo
la cola de espera  velocidad de servicio Factor de .
; de espera en la cola oL Y efectivo de 3
y lavelocidad de ; utilizacion 9 Raz6n
: inherentes de la tasa 5 atencién al
llegada de clientes 0 i, ylatasade delsistema lient
cliente
(Taha, 2012, p.595). servicio : :
Tiempo de Tiempo
esperaenla  para ser Razén

cola atendido

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 02: Técnicas, instrumentos y fuentes de recopilacion de informacion de la

variable

Tabla 2: Técnicas, instrumentos y fuentes de recopilacion de informacion de la variable

Variable Técnica Instrumento Fuente
_ Observacion directa Formato petfnrg)?ésgg)de tiempos Area de ventanilla
Comportamiento de la del Banco de la
cola de espera Nacio
Aplicacion de Software ProModel (Anexo 05) acion
software Software WinQSB (Anexo 06)

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 03: Formato para registro de tiempo

Tabla 3: Formato para registro de tiempo

Formato de registro de tiempos

Hoja n°: Fecha:
Lugar: Hora de inicio:
Area: Hora de finalizacion:
N° Servidores evaluados: Responsables:
Tiempo de Hora de Tiempo de Hora de

Ne° Clientes Hora de llegada hy =, ;
9 espera atencion atencion salida

Tiempo total

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 04: Método de analisis de datos

Tabla 4: Método de andlisis de datos

Objetivo

Técnica

Instrumento

Resultado

Determinar la tasa de
arribo

Determinar la tasa de
servicio

Observacion directa

Formato para registro
de tiempos

Se obtuvo la tasa de
arribo de los clientes al
Banco de la Nacion

Se obtuvo la tasa de
servicio de los clientes
en el Banco de la
Nacioén

Identificar el factor de
utilizacion del sistema

Aplicacién de
software

Software ProModel

Software WinQSB

Se identificé la
estabilidad o
inestabilidad del
sistema para las tasas
de arribo y de servicio
segun el tipo de
distribucién que
probabilidad

Determinar el tiempo de
espera en la cola

Software WinQSB

Se determiné el tiempo
de espera promedio de
un cliente segun el tipo
de distribucion de
probabilidad de las
tasas de arribo y de
servicio

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 05: Software ProModel

Q ProModel - oIl
File Edit View Build Simulation Output Tools Window Help

UPYHBR|/90<€h OEYH 0 BRIFPIEEE vy vn ©®6ie
ERE[2D,  DOEOEHE 2WERET

open & model

install model package

run demo model

|
’» www.promodelcom
|

|
F— SimRunner

Figura 3: Software ProModel

Anexo 06: Software WinQSB

Archivo  Maquina Ver Entrada  Dispositives  Ayuda

#E Queuing Analysis
File Help

Prablem Specification x|

Entry Format

@ Simple M/M System

C General Queuing System

““

is Inicio

Figura 4: Software WinQSB
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Anexo 07: Registro de tiempos

Formato de registro de tiempos

Hoja n°: 01

Lugar: Banco de la Nacion

Area; Ventanilla

N° Servidores evaluados: 5

Fecha: 04/11/2019
Hora de inicio: 8:30 AM

Hora de finalizacién: 12:30 PM

Responsables:

Reyes Rios Wilian Ricardo
Yarson Avila Paulo Roberto

Hora de

Tiempo de

Hora de

Tiempo de

Hora de

N° Clientes llegada espera atencion atencion salida Tiempo total
1 08:30:49 00:15:48 08:46:37 00:06:38 08:53:15 00:22:26
2 08:31:45 00:16:20 08:48:05 00:07:23 08:55:28 00:23:43
3 08:32:10 00:16:48 08:48:58 00:06:53 08:55:51 00:23:41
4 08:35:48 00:14:32 08:50:20 00:05:43 08:56:03 00:20:15
5 08:39:48 00:11:27 08:51:15 00:12:33 09:03:48 00:24:00
6 08:40:33 00:12:42 08:53:15 00:14:24 09:07:39 00:27:06
7 08:46:52 00:08:36 08:55:28 00:12:57 09:08:25 00:21:33
8 08:48:29 00:07:22 08:55:51 00:13:42 09:09:33 00:21:04
9 09:01:16 00:00:00 09:01:16 00:10:28 09:11:44 00:10:28
10 09:04:59 00:00:00 09:04:59 00:08:22 09:13:21 00:08:22
11 09:05:00 00:02:39 09:07:39 00:05:59 09:13:38 00:08:38
12 09:06:36 00:01:49 09:08:25 00:05:17 09:13:42 00:07:06
13 09:07:04 00:02:29 09:09:33 00:04:58 09:14:31 00:07:27
14 09:10:53 00:00:51 09:11:44 00:03:05 09:14:49 00:03:56
15 09:12:07 00:01:14 09:13:21 00:03:22 09:16:43 00:04:36
16 09:15:51 00:00:00 09:15:51 00:02:00 09:17:51 00:02:00
17 09:19:09 00:00:00 09:19:09 00:04:24 09:23:33 00:04:24
18 09:21:01 00:00:00 09:21:01 00:03:52 09:24:53 00:03:52
19 09:21:52 00:00:00 09:21:52 00:03:14 09:25:06 00:03:14
20 09:23:49 00:00:00 09:23:49 00:01:33 09:25:22 00:01:33
21 09:24:33 00:00:00 09:24:33 00:00:49 09:25:22 00:00:49
22 09:25:54 00:00:00 09:25:54 00:03:04 09:28:58 00:03:04
23 09:26:44 00:00:00 09:26:44 00:03:56 09:30:40 00:03:56
24 09:28:03 00:00:00 09:28:03 00:05:51 09:33:54 00:05:51
25 09:30:16 00:00:00 09:30:16 00:04:26 09:34:42 00:04:26
26 09:30:28 00:00:00 09:30:28 00:04:29 09:34:57 00:04:29
27 09:31:00 00:00:00 09:31:00 00:05:17 09:36:17 00:05:17
28 09:31:26 00:00:00 09:31:26 00:13:30 09:44:56 00:13:30
29 09:31:51 00:02:03 09:33:54 00:12:07 09:46:01 00:14:10
30 09:32:24 00:02:18 09:34:42 00:11:31 09:46:13 00:13:49
31 09:32:44 00:02:13 09:34:57 00:12:01 09:46:58 00:14:14
32 09:32:59 00:03:18 09:36:17 00:13:26 09:49:43 00:16:44
33 09:34:27 00:10:29 09:44:56 00:09:30 09:54:26 00:19:59
34 09:37:30 00:08:31 09:46:01 00:10:12 09:56:13 00:18:43
35 09:39:55 00:06:18 09:46:13 00:10:52 09:57:05 00:17:10
36 09:40:44 00:06:14 09:46:58 00:11:02 09:58:00 00:17:16
37 09:41:03 00:08:40 09:49:43 00:08:46 09:58:29 00:17:26
38 09:41:10 00:13:16 09:54:26 00:05:11 09:59:37 00:18:27

39




39 09:42:04 00:14:09 09:56:13 00:04:01 10:00:14 00:18:10
40 09:43:14 00:13:51 09:57:05 00:07:15 10:04:20 00:21:06
41 09:44:03 00:13:57 09:58:00 00:07:10 10:05:10 00:21:07
42 09:45:23 00:13:06 09:58:29 00:08:00 10:06:29 00:21:06
43 09:45:32 00:14:05 09:59:37 00:07:53 10:07:30 00:21:58
44 09:46:22 00:13:52 10:00:14 00:08:22 10:08:36 00:22:14
45 09:50:19 00:14:01 10:04:20 00:05:46 10:10:06 00:19:47
46 09:51:36 00:13:34 10:05:10 00:07:47 10:12:57 00:21:21
47 09:51:50 00:14:39 10:06:29 00:07:09 10:13:38 00:21:48
48 09:53:04 00:14:26 10:07:30 00:07:00 10:14:30 00:21:26
49 09:53:06 00:15:30 10:08:36 00:06:46 10:15:22 00:22:16
50 09:53:07 00:16:59 10:10:06 00:22:31 10:32:37 00:39:30
51 09:54:43 00:18:14 10:12:57 00:19:41 10:32:38 00:37:55
52 09:55:49 00:17:49 10:13:38 00:19:31 10:33:09 00:37:20
53 09:58:21 00:16:09 10:14:30 00:18:43 10:33:13 00:34:52
54 10:01:03 00:14:19 10:15:22 00:19:40 10:35:02 00:33:59
55 10:03:38 00:28:59 10:32:37 00:05:43 10:38:20 00:34:42
56 10:03:49 00:28:49 10:32:38 00:06:48 10:39:26 00:35:37
57 10:04:01 00:29:08 10:33:09 00:07:47 10:40:56 00:36:55
58 10:04:38 00:28:35 10:33:13 00:12:59 10:46:12 00:41:34
59 10:04:55 00:30:07 10:35:02 00:11:55 10:46:57 00:42:02
60 10:05:04 00:33:16 10:38:20 00:09:52 10:48:12 00:43:08
61 10:05:35 00:33:51 10:39:26 00:10:01 10:49:27 00:43:52
62 10:08:58 00:31:58 10:40:56 00:12:44 10:53:40 00:44:42
63 10:14:28 00:31:44 10:46:12 00:11:11 10:57:23 00:42:55
64 10:14:37 00:32:20 10:46:57 00:13:23 11:00:20 00:45:43
65 10:17:32 00:30:40 10:48:12 00:15:25 11:03:37 00:46:05
66 10:22:26 00:27:01 10:49:27 00:19:20 11:08:47 00:46:21
67 10:22:30 00:31:10 10:53:40 00:15:48 11:09:28 00:46:58
68 10:25:02 00:32:21 10:57:23 00:13:05 11:10:28 00:45:26
69 10:25:24 00:34:56 11:00:20 00:11:00 11:11:20 00:45:56
70 10:25:34 00:38:03 11:03:37 00:07:47 11:11:24 00:45:50
71 10:26:08 00:42:39 11:08:47 00:06:03 11:14:50 00:48:42
72 10:26:13 00:43:15 11:09:28 00:06:57 11:16:25 00:50:12
73 10:26:15 00:44:13 11:10:28 00:06:26 11:16:54 00:50:39
74 10:27:36 00:43:44 11:11:20 00:05:54 11:17:14 00:49:38
75 10:29:20 00:42:04 11:11:24 00:11:17 11:22:41 00:53:21
76 10:30:52 00:43:58 11:14:50 00:10:12 11:25:02 00:54:10
77 10:31:00 00:45:25 11:16:25 00:08:48 11:25:13 00:54:13
78 10:31:59 00:44:55 11:16:54 00:10:17 11:27:11 00:55:12
79 10:32:15 00:44:59 11:17:14 00:10:12 11:27:26 00:55:11
80 10:33:04 00:49:37 11:22:41 00:05:17 11:27:58 00:54:54
81 10:33:35 00:51:27 11:25:02 00:04:13 11:29:15 00:55:40
82 10:35:52 00:49:21 11:25:13 00:06:53 11:32:06 00:56:14
83 10:39:31 00:47:40 11:27:11 00:05:23 11:32:34 00:53:03
84 10:39:46 00:47:40 11:27:26 00:06:25 11:33:51 00:54:05
85 10:39:51 00:48:07 11:27:58 00:09:58 11:37:56 00:58:05
86 10:43:52 00:45:23 11:29:15 00:10:22 11:39:37 00:55:45
87 10:44:23 00:47:43 11:32:06 00:10:07 11:42:13 00:57:50
88 10:46:28 00:46:06 11:32:34 00:12:01 11:44:35 00:58:07
89 10:47:00 00:46:51 11:33:51 00:11:09 11:45:00 00:58:00
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90 10:47:21 00:50:35 11:37:56 00:07:55 11:45:51 00:58:30
91 10:49:48 00:49:49 11:39:37 00:07:45 11:47:22 00:57:34
92 10:52:00 00:50:13 11:42:13 00:05:36 11:47:49 00:55:49
93 10:52:13 00:52:22 11:44:35 00:04:28 11:49:03 00:56:50
94 10:52:14 00:52:46 11:45:00 00:04:51 11:49:51 00:57:37
95 10:52:14 00:53:37 11:45:51 00:04:25 11:50:16 00:58:02
96 10:54:13 00:53:09 11:47:22 00:02:59 11:50:21 00:56:08
97 10:56:28 00:51:21 11:47:49 00:06:34 11:54:23 00:57:55
98 10:56:33 00:52:30 11:49:03 00:06:14 11:55:17 00:58:44
99 10:57:12 00:52:39 11:49:51 00:06:35 11:56:26 00:59:14
100 10:57:24 00:52:52 11:50:16 00:06:27 11:56:43 00:59:19
101 11:00:10 00:50:11 11:50:21 00:07:07 11:57:28 00:57:18
102 11:00:26 00:53:57 11:54:23 00:06:03 12:00:26 01:00:00
103 11:01:28 00:53:49 11:55:17 00:07:52 12:03:09 01:01:41
104 11:03:08 00:53:18 11:56:26 00:09:13 12:05:39 01:02:31
105 11:05:33 00:51:10 11:56:43 00:09:42 12:06:25 01:00:52
106 11:06:15 00:51:13 11:57:28 00:11:43 12:09:11 01:02:56
107 11:06:41 00:53:45 12:00:26 00:08:46 12:09:12 01:02:31
108 11:07:06 00:56:03 12:03:09 00:07:17 12:10:26 01:03:20
109 11:09:55 00:55:44 12:05:39 00:05:35 12:11:14 01:01:19
110 11:11:15 00:55:10 12:06:25 00:04:53 12:11:18 01:00:03
111 11:12:02 00:57:09 12:09:11 00:02:40 12:11:51 00:59:49
112 11:13:10 00:56:02 12:09:12 00:06:47 12:15:59 01:02:49
113 11:14:07 00:56:19 12:10:26 00:07:14 12:17:40 01:03:33
114 11:15:10 00:56:04 12:11:14 00:06:29 12:17:43 01:02:33
115 11:19:33 00:51:45 12:11:18 00:06:46 12:18:04 00:58:31
116 11:20:28 00:51:23 12:11:51 00:07:34 12:19:25 00:58:57
117 11:22:26 00:53:33 12:15:59 00:03:46 12:19:45 00:57:19
118 11:24:04 00:53:36 12:17:40 00:03:28 12:21:08 00:57:04
119 11:24:26 00:53:17 12:17:43 00:04:01 12:21:44 00:57:18
120 11:24:59 00:53:05 12:18:04 00:06:49 12:24:53 00:59:54
121 11:25:01 00:54:24 12:19:25 00:06:25 12:25:50 01:00:49
122 11:31:01 00:48:44 12:19:45 00:06:20 12:26:05 00:55:04
123 11:32:57 00:48:11 12:21:08 00:07:12 12:28:20 00:55:23
124 11:37:58 00:43:46 12:21:44 00:06:46 12:28:30 00:50:32
125 11:38:30 00:46:23 12:24:53 00:04:32 12:29:25 00:50:55
126 11:39:11 - - - - -

127 11:40:54 - - - - -

128 11:44:32 - - - - -

129 11:46:24 - - - - -

130 11:47:41 - - - - -

131 11:48:38 - - - - -

132 11:49:13 - - - - -

133 11:49:58 - - - - -

134 11:51:14 - - - - -

135 11:55:14 - - - - -

136 11:58:44 - - - - -

137 11:59:48 - - - - -

138 12:01:30 - - - - -

139 12:01:32 - - - - -

140 12:01:36 - - - - -
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141

12:02:07

142

12:03:02

143

12:06:55

144

12:06:57

145

12:08:11

146

12:11:34

147

12:12:52

148

12:13:05

149

12:14:05

150

12:15:44

151

12:15:44

152

12:18:48

153

12:23:59

154

12:24:21

155

12:24:57

156

12:26:22

157

12:26:28

158

12:29:47

42




Formato de registro de tiempos

Hoja N° : 02

Lugar: Banco de la Nacion

Area: Ventanilla

N° Servidores evaluados: 5

Fecha: 05/11/2019
Hora de inicio: 8:30 AM

Hora de finalizacién: 12:30 PM

Responsables:

Reyes Rios Wilian Ricardo
Yarson Avila Paulo Roberto

NP Clientes II-I|ora de Tiempo de Hora _c!e Tiempc_),de Horz_al de Tiempo total
egada espera atencion atencion salida
1 08:32:51 00:25:22 08:58:13 00:14:11 09:12:24 00:39:33
2 08:37:09 00:23:56 09:01:05 00:12:00 09:13:05 00:35:56
3 08:37:53 00:23:54 09:01:47 00:11:50 09:13:37 00:35:44
4 08:41:55 00:21:23 09:03:18 00:10:57 09:14:15 00:32:20
5 08:42:11 00:22:44 09:04:55 00:14:11 09:19:06 00:36:55
6 08:53:27 00:18:57 09:12:24 00:11:46 09:24:10 00:30:43
7 08:58:12 00:14:53 09:13:05 00:11:40 09:24:45 00:26:33
8 09:00:28 00:13:09 09:13:37 00:11:14 09:24:51 00:24:23
9 09:04:23 00:09:52 09:14:15 00:12:18 09:26:33 00:22:10
10 09:08:52 00:10:14 09:19:06 00:08:22 09:27:28 00:18:36
11 09:14:11 00:09:59 09:24:10 00:07:45 09:31:55 00:17:44
12 09:16:15 00:08:30 09:24:45 00:11:02 09:35:47 00:19:32
13 09:22:50 00:02:01 09:24:51 00:12:19 09:37:10 00:14:20
14 09:31:52 00:00:00 09:31:52 00:07:23 09:39:15 00:07:23
15 09:32:37 00:00:00 09:32:37 00:09:56 09:42:33 00:09:56
16 09:34:51 00:00:00 09:34:51 00:08:36 09:43:27 00:08:36
17 09:34.52 00:00:55 09:35:47 00:07:49 09:43:36 00:08:44
18 09:35:32 00:01:38 09:37:10 00:10:08 09:47:18 00:11:46
19 09:35:38 00:03:37 09:39:15 00:09:48 09:49:03 00:13:25
20 09:36:13 00:06:20 09:42:33 00:06:35 09:49:08 00:12:55
21 09:36:29 00:06:58 09:43:27 00:11:24 09:54:51 00:18:22
22 09:37:07 00:06:29 09:43:36 00:13:03 09:56:39 00:19:32
23 09:37:41 00:09:37 09:47:18 00:14:11 10:01:29 00:23:48
24 09:38:00 00:11:03 09:49:03 00:14:44 10:03:47 00:25:47
25 09:42:02 00:07:06 09:49:08 00:14:49 10:03:57 00:21:55
26 09:42:26 00:12:25 09:54:51 00:15:25 10:10:16 00:27:50
27 09:42:36 00:14:03 09:56:39 00:16:43 10:13:22 00:30:46
28 09:44:23 00:17:06 10:01:29 00:13:26 10:14:55 00:30:32
29 09:45:20 00:18:27 10:03:47 00:11:11 10:14:58 00:29:38
30 09:45:39 00:18:18 10:03:57 00:23:52 10:27:49 00:42:10
31 09:49:03 00:21:13 10:10:16 00:20:24 10:30:40 00:41:37
32 09:49:15 00:24.07 10:13:22 00:20:03 10:33:25 00:44:10
33 09:49:41 00:25:14 10:14:55 00:19:17 10:34:12 00:44:31
34 09:50:16 00:24:42 10:14:58 00:19:41 10:34:39 00:44:23
35 09:50:34 00:37:15 10:27:49 00:08:29 10:36:18 00:45:44
36 09:55:19 00:35:21 10:30:40 00:07:33 10:38:13 00:42:54
37 09:57:24 00:36:01 10:33:25 00:04:54 10:38:19 00:40:55
38 09:57:58 00:36:14 10:34:12 00:12:48 10:47:00 00:49:02
39 09:59:27 00:35:12 10:34:39 00:14:14 10:48:53 00:49:26
40 10:00:20 00:35:58 10:36:18 00:12:59 10:49:17 00:48:57
41 10:00:26 00:37:47 10:38:13 00:13:41 10:51:54 00:51:28
42 10:00:28 00:37:51 10:38:19 00:14:40 10:52:59 00:52:31
43 10:01:39 00:45:21 10:47:00 00:06:37 10:53:37 00:51:58
44 10:01:52 00:47:01 10:48:53 00:08:40 10:57:33 00:55:41
45 10:04:51 00:44:26 10:49:17 00:08:28 10:57:45 00:52:54
46 10:06:16 00:45:38 10:51:54 00:08:27 11:00:21 00:54:05
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47 10:10:16 00:42:43 10:52:59 00:08:03 11:01:.02 00:50:46
48 10:11:16 00:42:21 10:53:37 00:08:48 11:02:25 00:51:09
49 10:12:56 00:44:37 10:57:33 00:06:53 11:04:26 00:51:30
50 10:14:41 00:43:04 10:57:45 00:07:03 11:04:48 00:50:07
51 10:15:59 00:44:22 11:00:21 00:07:32 11:07:53 00:51:54
52 10:16:35 00:44:27 11:01:02 00:08:07 11:09:09 00:52:34
53 10:19:15 00:43:10 11:02:25 00:07:38 11:10:03 00:50:48
54 10:20:00 00:44:26 11:04:26 00:06:48 11:11:14 00:51:14
55 10:21:53 00:42:55 11:04:48 00:07:29 11:12:17 00:50:24
56 10:23:11 00:44:42 11:07:53 00:04:39 11:12:32 00:49:21
57 10:31:37 00:37:32 11:09:09 00:08:48 11:17:57 00:46:20
58 10:34:09 00:35:54 11:10:03 00:10:05 11:20:08 00:45:59
59 10:34:53 00:36:21 11:11:14 00:11:16 11:22:30 00:47:37
60 10:35:20 00:36:57 11:12:17 00:10:54 11:23:11 00:47:51
61 10:35:45 00:36:47 11:12:32 00:11:20 11:23:52 00:48:07
62 10:37:38 00:40:19 11:17:57 00:07:57 11:25:54 00:48:16
63 10:37:40 00:42:28 11:20:08 00:06:50 11:26:58 00:49:18
64 10:37:42 00:44:48 11:22:30 00:07:29 11:29:59 00:52:17
65 10:37:51 00:45:20 11:23:11 00:07:11 11:30:22 00:52:31
66 10:38:13 00:45:39 11:23:52 00:06:56 11:30:48 00:52:35
67 10:38:29 00:47:25 11:25:54 00:07:03 11:32:57 00:54:28
68 10:39:15 00:47:43 11:26:58 00:07:09 11:34:07 00:54:52
69 10:41:32 00:48:27 11:29:59 00:04:09 11:34:08 00:52:36
70 10:45:30 00:44:52 11:30:22 00:05:26 11:35:48 00:50:18
71 10:45:38 00:45:10 11:30:48 00:05:42 11:36:30 00:50:52
72 10:48:57 00:44:00 11:32:57 00:03:51 11:36:48 00:47:51
73 10:51:45 00:42:22 11:34:07 00:03:57 11:38:04 00:46:19
74 10:51:52 00:42:16 11:34:08 00:04:02 11:38:10 00:46:18
75 10:54:00 00:41:48 11:35:48 00:02:59 11:38:47 00:44:47
76 10:54:51 00:41:39 11:36:30 00:03:03 11:39:33 00:44:42
77 10:56:52 00:39:56 11:36:48 00:08:04 11:44:52 00:48:00
78 10:59:09 00:38:55 11:38:04 00:07:22 11:45:26 00:46:17
79 11:07:02 00:31:08 11:38:10 00:08:38 11:46:48 00:39:46
80 11:08:43 00:30:04 11:38:47 00:10:42 11:49:29 00:40:46
81 11:09:28 00:30:05 11:39:33 00:11:49 11:51:22 00:41:54
82 11:10:11 00:34:41 11:44:52 00:07:19 11:52:11 00:42:00
83 11:11:33 00:33:53 11:45:26 00:09:38 11:55:04 00:43:31
84 11:12:10 00:34:38 11:46:48 00:08:42 11:55:30 00:43:20
85 11:16:09 00:33:20 11:49:29 00:07:22 11:56:51 00:40:42
86 11:16:23 00:34:59 11:51:22 00:06:48 11:58:10 00:41:47
87 11:16:40 00:35:31 11:52:11 00:08:20 12:00:31 00:43:51
88 11:22:03 00:33:01 11:55:04 00:05:43 12:00:47 00:38:44
89 11:34:36 00:20:54 11:55:30 00:07:11 12:02:41 00:28:05
90 11:34:49 00:22:02 11:56:51 00:06:03 12:02:54 00:28:05
91 11:34:53 00:23:17 11:58:10 00:05:36 12:03:46 00:28:53
92 11:39:30 00:21:01 12:00:31 00:04:00 12:04:31 00:25:01
93 11:41:29 00:19:18 12:00:47 00:03:59 12:04:46 00:23:17
94 11:41:54 00:20:47 12:02:41 00:04:55 12:07:36 00:25:42
95 11:42:33 00:20:21 12:02:54 00:04:52 12:07:46 00:25:13
96 11:43:10 00:20:36 12:03:46 00:04:31 12:08:17 00:25:07
97 11:45:26 00:19:05 12:04:31 00:04:29 12:09:00 00:23:34
98 11:54:19 00:10:27 12:04:46 00:04:35 12:09:21 00:15:02
99 11:58:21 00:09:15 12:07:36 00:03:16 12:10:52 00:12:31
100 12:05:37 00:02:09 12:07:46 00:04:41 12:12:27 00:06:50
101 12:06:35 00:01:42 12:08:17 00:07:52 12:16:09 00:09:34
102 12:06:43 00:02:17 12:09:00 00:09:36 12:18:36 00:11:53
103 12:07:21 00:02:00 12:09:21 00:12:28 12:21:49 00:14:28
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104 12:10:20 00:00:32 12:10:52 00:13:10 12:24:02 00:13:42
105 12:14:41 00:00:00 12:14:41 00:13:18 12:27:59 00:13:18
106 12:15:17 - - - - -
107 12:17:32 - - - - -
108 12:28:09 - - - - -

Formato de registro de tiempos

45




Hoja N°: 03

Lugar: Banco de la Nacion

Area: Ventanilla

N° Servidores evaluados: 5

Fecha: 06/11/2019
Hora de inicio: 8:30 AM
Hora de finalizacién: 12:30 PM

Responsables:

Reyes Rios Wilian Ricardo

Yarson Avila Paulo Roberto

N° Clientes “(e)ézgae Tlteegnp%?;e ;g;i%i T;;%?éﬂe Hora de salida | Tiempo total
1 08:30:41 00:25:56 08:56:37 00:10:33 09:07:10 00:36:29
2 08:31:22 00:26:43 08:58:05 00:09:25 09:07:30 00:36:08
3 08:35:54 00:23:04 08:58:58 00:09:16 09:08:14 00:32:20
4 08:42:51 00:17:29 09:00:20 00:08:36 09:08:56 00:26:05
5 08:43:31 00:17:44 09:01:15 00:08:49 09:10:04 00:26:33
6 08:45:07 00:22:03 09:07:10 00:03:37 09:10:47 00:25:40
7 08:45:11 00:22:19 09:07:30 00:05:32 09:13:02 00:27:51
8 08:45:38 00:22:36 09:08:14 00:08:07 09:16:21 00:30:43
9 08:47:16 00:21:40 09:08:56 00:07:37 09:16:33 00:29:17
10 08:47:33 00:22:31 09:10:04 00:09:10 09:19:14 00:31:41
11 08:49:55 00:20:52 09:10:47 00:09:32 09:20:19 00:30:24
12 08:49:56 00:23:06 09:13:02 00:07:25 09:20:27 00:30:31
13 08:50:19 00:26:02 09:16:21 00:06:04 09:22:25 00:32:06
14 08:50:52 00:25:41 09:16:33 00:07:10 09:23:43 00:32:51
15 08:54:11 00:25:03 09:19:14 00:05:34 09:24:48 00:30:37
16 08:56:17 00:24:02 09:20:19 00:04:38 09:24:57 00:28:40
17 08:57:04 00:23:23 09:20:27 00:09:31 09:29:58 00:32:54
18 09:00:29 00:21:56 09:22:25 00:09:21 09:31:46 00:31:17
19 09:01:00 00:22:43 09:23:43 00:10:05 09:33:48 00:32:48
20 09:02:08 00:22:40 09:24:48 00:09:45 09:34:33 00:32:25
21 09:02:12 00:22:45 09:24:57 00:13:45 09:38:42 00:36:30
22 09:04:52 00:25:06 09:29:58 00:09:54 09:39:52 00:35:00
23 09:08:34 00:23:12 09:31:46 00:08:10 09:39:56 00:31:22
24 09:12:56 00:20:52 09:33:48 00:07:49 09:41:37 00:28:41
25 09:13:52 00:20:41 09:34:33 00:08:22 09:42:55 00:29:03
26 09:17:08 00:21:34 09:38:42 00:06:28 09:45:10 00:28:02
27 09:17:35 00:22:17 09:39:52 00:09:22 09:49:14 00:31:39
28 09:19:53 00:20:03 09:39:56 00:12:26 09:52:22 00:32:29
29 09:21:07 00:20:30 09:41:37 00:11:02 09:52:39 00:31:32
30 09:22:29 00:20:26 09:42:55 00:11:21 09:54:16 00:31:47
31 09:28:41 00:16:29 09:45:10 00:10:36 09:55:46 00:27:05
32 09:30:17 00:18:57 09:49:14 00:09:32 09:58:46 00:28:29
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33 09:31:44 00:20:38 09:52:22 00:06:49 09:59:11 00:27:27
34 09:32:04 00:20:35 09:52:39 00:06:57 09:59:36 00:27:32
35 09:35:21 00:18:55 09:54:16 00:09:32 10:03:48 00:28:27
36 09:35:39 00:20:07 09:55:46 00:08:40 10:04:26 00:28:47
37 09:36:22 00:22:24 09:58:46 00:07:57 10:06:43 00:30:21
38 09:36:44 00:22:27 09:59:11 00:11:31 10:10:42 00:33:58
39 09:37:09 00:22:27 09:59:36 00:11:16 10:10:52 00:33:43
40 09:37:29 00:26:19 10:03:48 00:07:28 10:11:16 00:33:47
41 09:38:38 00:25:48 10:04:26 00:08:09 10:12:35 00:33:57
42 09:41:59 00:24:44 10:06:43 00:06:02 10:12:45 00:30:46
43 09:43:36 00:27:06 10:10:42 00:09:22 10:20:04 00:36:28
44 09:44:03 00:26:49 10:10:52 00:10:24 10:21:16 00:37:13
45 09:44:57 00:26:19 10:11:16 00:13:54 10:25:10 00:40:13
46 09:46:41 00:25:54 10:12:35 00:12:58 10:25:33 00:38:52
47 09:48:22 00:24:23 10:12:45 00:14:08 10:26:53 00:38:31
48 09:49:33 00:30:31 10:20:04 00:09:01 10:29:05 00:39:32
49 09:50:55 00:30:21 10:21:16 00:09:32 10:30:48 00:39:53
50 09:51:52 00:33:18 10:25:10 00:09:03 10:34:13 00:42:21
51 09:52:00 00:33:33 10:25:33 00:09:23 10:34:56 00:42:56
52 09:52:31 00:34:22 10:26:53 00:09:18 10:36:11 00:43:40
53 09:53:19 00:35:46 10:29:05 00:07:08 10:36:13 00:42:54
54 09:54:30 00:36:18 10:30:48 00:06:30 10:37:18 00:42:48
55 09:54:43 00:39:30 10:34:13 00:05:33 10:39:46 00:45:03
56 09:54:48 00:40:08 10:34:56 00:05:40 10:40:36 00:45:48
57 09:54:57 00:41:14 10:36:11 00:05:31 10:41:42 00:46:45
58 09:55:17 00:40:56 10:36:13 00:06:24 10:42:37 00:47:20
59 09:55:36 00:41:42 10:37:18 00:06:51 10:44:09 00:48:33
60 09:58:56 00:40:50 10:39:46 00:06:06 10:45:52 00:46:56
61 10:00:12 00:40:24 10:40:36 00:06:42 10:47:18 00:47:06
62 10:01:55 00:39:47 10:41:42 00:09:04 10:50:46 00:48:51
63 10:02:14 00:40:23 10:42:37 00:12:01 10:54:38 00:52:24
64 10:02:28 00:41:41 10:44:09 00:10:46 10:54:55 00:52:27
65 10:02:37 00:43:15 10:45:52 00:10:22 10:56:14 00:53:37
66 10:07:27 00:39:51 10:47:18 00:09:27 10:56:45 00:49:18
67 10:08:38 00:42:08 10:50:46 00:06:17 10:57:03 00:48:25
68 10:09:24 00:45:14 10:54:38 00:02:45 10:57:23 00:47:59
69 10:09:31 00:45:24 10:54:55 00:03:27 10:58:22 00:48:51
70 10:11:03 00:45:11 10:56:14 00:04:41 11:00:55 00:49:52
71 10:11:15 00:45:30 10:56:45 00:04:13 11:00:58 00:49:43
72 10:12:01 00:45:02 10:57:03 00:05:21 11:02:24 00:50:23
73 10:13:46 00:43:37 10:57:23 00:05:29 11:02:52 00:49:06
74 10:20:19 00:38:03 10:58:22 00:05:09 11:03:31 00:43:12
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75 10:22:16 00:38:39 11:00:55 00:05:00 11:05:55 00:43:39
76 10:24:33 00:36:25 11:00:58 00:06:18 11:07:16 00:42:43
77 10:24:50 00:37:34 11:02:24 00:05:58 11:08:22 00:43:32
78 10:25:11 00:37:41 11:02:52 00:05:52 11:08:44 00:43:33
79 10:26:15 00:37:16 11:03:31 00:05:27 11:08:58 00:42:43
80 10:29:39 00:36:16 11:05:55 00:06:27 11:12:22 00:42:43
81 10:30:42 00:36:34 11:07:16 00:07:50 11:15:06 00:44:24
82 10:31:12 00:37:10 11:08:22 00:07:57 11:16:19 00:45:07
83 10:31:56 00:36:48 11:08:44 00:08:09 11:16:53 00:44:57
84 10:32:17 00:36:41 11:08:58 00:09:35 11:18:33 00:46:16
85 10:35:13 00:37:09 11:12:22 00:08:19 11:20:41 00:45:28
86 10:36:13 00:38:53 11:15:06 00:05:58 11:21:04 00:44:51
87 10:36:26 00:39:53 11:16:19 00:07:21 11:23:40 00:47:14
88 10:38:30 00:38:23 11:16:53 00:07:24 11:24:17 00:45:47
89 10:38:30 00:40:03 11:18:33 00:05:53 11:24:26 00:45:56
90 10:38:35 00:42:06 11:20:41 00:05:09 11:25:50 00:47:15
91 10:39:21 00:41:43 11:21:04 00:08:20 11:29:24 00:50:03
92 10:41:06 00:42:34 11:23:40 00:08:41 11:32:21 00:51:15
93 10:41:28 00:42:49 11:24:17 00:09:14 11:33:31 00:52:03
94 10:43:30 00:40:56 11:24:26 00:10:33 11:34:59 00:51:29
95 10:44:05 00:41:45 11:25:50 00:11:07 11:36:57 00:52:52
96 10:44:50 00:44:34 11:29:24 00:13:07 11:42:31 00:57:41
97 10:47:17 00:45:04 11:32:21 00:12:24 11:44:45 00:57:28
98 10:49:01 00:44:30 11:33:31 00:12:50 11:46:21 00:57:20
99 10:49:28 00:45:31 11:34:59 00:15:07 11:50:06 01:00:38
100 10:50:28 00:46:29 11:36:57 00:13:25 11:50:22 00:59:54
101 10:51:51 00:50:40 11:42:31 00:08:50 11:51:21 00:59:30
102 10:52:38 00:52:07 11:44:45 00:08:12 11:52:57 01:00:19
103 10:54:51 00:51:30 11:46:21 00:06:43 11:53:04 00:58:13
104 10:55:29 00:54:37 11:50:06 00:03:43 11:53:49 00:58:20
105 10:56:20 00:54:02 11:50:22 00:04:07 11:54:29 00:58:09
106 10:58:00 00:53:21 11:51:21 00:04:31 11:55:52 00:57:52
107 10:58:49 00:54:08 11:52:57 00:05:04 11:58:01 00:59:12
108 11:00:05 00:52:59 11:53:04 00:06:19 11:59:23 00:59:18
109 11:00:21 00:53:28 11:53:49 00:08:02 12:01:51 01:01:30
110 11:00:21 00:54:08 11:54:29 00:07:41 12:02:10 01:01:49
111 11:00:30 00:55:22 11:55:52 00:08:46 12:04:38 01:04:08
112 11:00:59 00:57:02 11:58:01 00:09:49 12:07:50 01:06:51
113 11:01:11 00:58:12 11:59:23 00:10:39 12:10:02 01:08:51
114 11:05:06 00:56:45 12:01:51 00:08:36 12:10:27 01:05:21
115 11:05:53 00:56:17 12:02:10 00:09:23 12:11:33 01:05:40
116 11:07:19 00:57:19 12:04:38 00:07:52 12:12:30 01:05:11
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117 11:08:36 00:59:14 12:07:50 00:07:52 12:15:42 01:07:06
118 11:11:10 00:58:52 12:10:02 00:06:07 12:16:09 01:04:59
119 11:12:57 00:57:30 12:10:27 00:07:10 12:17:37 01:04:40
120 11:13:43 00:57:50 12:11:33 00:07:00 12:18:33 01:04:50
121 11:15:08 00:57:22 12:12:30 00:10:28 12:22:58 01:07:50
122 11:15:08 01:00:34 12:15:42 00:08:55 12:24:37 01:09:29
123 11:17:05 00:59:04 12:16:09 00:08:47 12:24:56 01:07:51
124 11:18:36 00:59:01 12:17:37 00:07:30 12:25:07 01:06:31
125 11:18:41 00:59:52 12:18:33 00:10:21 12:28:54 01:10:13
126 11:18:56 01:04:02 12:22:58 00:05:57 12:28:55 01:09:59
127 11:21:02 01:03:35 12:24:37 00:04:35 12:29:12 01:08:10
128 11:21:12 - - - - -
129 11:23:44 - - - - -
130 11:24:28 - - - - -
131 11:24:37 - - - - -
132 11:24:39 - - - - -
133 11:24:42 - - - - -
134 11:25:05 - - - - -
135 11:25:12 - - - - -
136 11:25:37 - - - - -
137 11:26:47 - - - - -
138 11:27:52 - - - - -
139 11:28:21 - - - - -
140 11:34:12 - - - - -
141 11:38:38 - - - - -
142 11:40:22 - - - - -
143 11:42:33 - - - - -
144 11:43:35 - - - - -
145 11:43:56 - - - - -
146 11:44:15 - - - - -
147 11:49:37 - - - - -
148 11:49:56 - - - - -
149 11:50:35 - - - - -
150 11:52:21 - - - - -
151 11:57:11 - - - - -
152 12:00:43 - - - - -
153 12:03:19 - - - - -
154 12:04:49 - - - - -
155 12:06:07 - - - - -
156 12:06:18 - - - - -
157 12:06:38 - - - - -
158 12:07:20 - - - - -
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159 12:10:25 - - -
160 12:12:14 - - -
161 12:12:49 - - -
162 12:14:26 - - -
163 12:17:45 - - -
164 12:20:35 - - -
165 12:20:56 - - -
166 12:21:41 - - -
167 12:21:50 - - -
168 12:24:58 - - -
169 12:26:34 - - -

Formato de registro de tiempos
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Hoja N° : 04

Lugar: Banco de la Nacion

Area: Ventanilla

N° Servidores evaluados: 5

Fecha: 07/11/2019

Hora de inicio: 8:30 am

Hora de finalizacion: 12:30 pm

Responsables:

Reyes Rios Wilian Ricardo

Yarson Avila Paulo Roberto

N° Clientes “(e)ézgae Tlteegnp%?;e ;g;i%i T;;%?éﬂe Hora de salida | Tiempo total
1 08:31:35 00:16:37 08:48:12 00:26:57 09:15:09 00:43:34
2 08:34:19 00:14:50 08:49:09 00:26:41 09:15:50 00:41:31
3 08:34:47 00:16:47 08:51:34 00:26:22 09:17:56 00:43:09
4 08:39:45 00:13:11 08:52:56 00:25:12 09:18:08 00:38:23
5 08:40:42 00:14:45 08:55:27 00:24:07 09:19:34 00:38:52
6 08:43:20 00:31:49 09:15:09 00:05:12 09:20:21 00:37:01
7 08:44:17 00:31:33 09:15:50 00:05:29 09:21:19 00:37:02
8 08:58:07 00:19:49 09:17:56 00:04:08 09:22:04 00:23:57
9 09:01:03 00:17:05 09:18:08 00:05:25 09:23:33 00:22:30
10 09:01:59 00:17:35 09:19:34 00:04:05 09:23:39 00:21:40
11 09:02:25 00:17:56 09:20:21 00:05:41 09:26:02 00:23:37
12 09:02:42 00:18:37 09:21:19 00:07:34 09:28:53 00:26:11
13 09:05:02 00:17:02 09:22:04 00:07:23 09:29:27 00:24:25
14 09:10:21 00:13:12 09:23:33 00:06:07 09:29:40 00:19:19
15 09:13:51 00:09:48 09:23:39 00:06:16 09:29:55 00:16:04
16 09:14:04 00:11:58 09:26:02 00:04:56 09:30:58 00:16:54
17 09:17:21 00:11:32 09:28:53 00:03:43 09:32:36 00:15:15
18 09:18:12 00:11:15 09:29:27 00:05:06 09:34:33 00:16:21
19 09:22:16 00:07:24 09:29:40 00:05:33 09:35:13 00:12:57
20 09:32:40 00:00:00 09:32:40 00:03:49 09:36:29 00:03:49
21 09:34:49 00:00:00 09:34:49 00:03:29 09:38:18 00:03:29
22 09:35:05 00:00:00 09:35:05 00:10:22 09:45:27 00:10:22
23 09:37:56 00:00:00 09:37:56 00:08:43 09:46:39 00:08:43
24 09:39:23 00:00:00 09:39:23 00:09:46 09:49:09 00:09:46
25 09:39:36 00:00:00 09:39:36 00:10:47 09:50:23 00:10:47
26 09:40:39 00:00:00 09:40:39 00:11:07 09:51:46 00:11:07
27 09:41:10 00:04:17 09:45:27 00:09:17 09:54:44 00:13:34
28 09:42:00 00:04:39 09:46:39 00:09:28 09:56:07 00:14:07
29 09:44:18 00:04:51 09:49:09 00:07:32 09:56:41 00:12:23
30 09:44:19 00:06:04 09:50:23 00:07:03 09:57:26 00:13:07
31 09:44:55 00:06:51 09:51:46 00:13:40 10:05:26 00:20:31
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32 09:50:14 00:04:30 09:54:44 00:14:03 10:08:47 00:18:33
33 09:54:22 00:01:45 09:56:07 00:14:28 10:10:35 00:16:13
34 09:54:33 00:02:08 09:56:41 00:15:42 10:12:23 00:17:50
35 09:54:48 00:02:38 09:57:26 00:15:03 10:12:29 00:17:41
36 09:58:02 00:07:24 10:05:26 00:09:45 10:15:11 00:17:09
37 09:58:03 00:10:44 10:08:47 00:06:30 10:15:17 00:17:14
38 09:58:51 00:11:44 10:10:35 00:11:39 10:22:14 00:23:23
39 10:02:18 00:10:05 10:12:23 00:09:55 10:22:18 00:20:00
40 10:03:28 00:09:01 10:12:29 00:10:07 10:22:36 00:19:08
41 10:05:22 00:09:49 10:15:11 00:09:19 10:24:30 00:19:08
42 10:07:49 00:07:28 10:15:17 00:14:01 10:29:18 00:21:29
43 10:09:21 00:12:53 10:22:14 00:07:04 10:29:18 00:19:57
44 10:12:16 00:10:02 10:22:18 00:08:36 10:30:54 00:18:38
45 10:13:44 00:08:52 10:22:36 00:10:34 10:33:10 00:19:26
46 10:17:37 00:06:53 10:24:30 00:08:52 10:33:22 00:15:45
47 10:20:19 00:08:59 10:29:18 00:04:34 10:33:52 00:13:33
48 10:21:13 00:08:05 10:29:18 00:17:45 10:47:03 00:25:50
49 10:21:36 00:09:18 10:30:54 00:17:40 10:48:34 00:26:58
50 10:25:25 00:07:45 10:33:10 00:17:24 10:50:34 00:25:09
51 10:25:58 00:07:24 10:33:22 00:17:56 10:51:18 00:25:20
52 10:28:32 00:05:20 10:33:52 00:20:30 10:54:22 00:25:50
53 10:32:25 00:14:38 10:47:03 00:09:03 10:56:06 00:23:41
54 10:33:09 00:15:25 10:48:34 00:08:30 10:57:04 00:23:55
55 10:35:15 00:15:19 10:50:34 00:10:22 11:00:56 00:25:41
56 10:36:24 00:14:54 10:51:18 00:10:11 11:01:29 00:25:05
57 10:36:50 00:17:32 10:54:22 00:07:40 11:02:02 00:25:12
58 10:39:12 00:16:54 10:56:06 00:07:46 11:03:52 00:24:40
59 10:41:37 00:15:27 10:57:04 00:10:29 11:07:33 00:25:56
60 10:46:07 00:14:49 11:00:56 00:09:17 11:10:13 00:24:06
61 10:48:36 00:12:53 11:01:29 00:09:33 11:11:02 00:22:26
62 10:49:27 00:12:35 11:02:02 00:11:19 11:13:21 00:23:54
63 10:53:07 00:10:45 11:03:52 00:09:56 11:13:48 00:20:41
64 10:54:56 00:12:37 11:07:33 00:08:14 11:15:47 00:20:51
65 10:55:33 00:14:40 11:10:13 00:06:04 11:16:17 00:20:44
66 10:56:11 00:14:51 11:11:02 00:06:07 11:17:09 00:20:58
67 10:56:40 00:16:41 11:13:21 00:06:13 11:19:34 00:22:54
68 10:57:37 00:16:11 11:13:48 00:06:10 11:19:58 00:22:21
69 10:58:50 00:16:57 11:15:47 00:07:08 11:22:55 00:24:05
70 10:59:52 00:16:25 11:16:17 00:06:59 11:23:16 00:23:24
71 11:00:47 00:16:22 11:17:09 00:07:48 11:24:57 00:24:10
72 11:02:03 00:17:31 11:19:34 00:05:41 11:25:15 00:23:12
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73 11:03:53 00:16:05 11:19:58 00:05:23 11:25:21 00:21:28
74 11:06:54 00:16:01 11:22:55 00:08:22 11:31:17 00:24:23
75 11:08:00 00:15:16 11:23:16 00:11:00 11:34:16 00:26:16
76 11:08:20 00:16:37 11:24:57 00:10:24 11:35:21 00:27:01
77 11:08:23 00:16:52 11:25:15 00:17:11 11:42:26 00:34:03
78 11:10:50 00:14:31 11:25:21 00:18:51 11:44:12 00:33:22
79 11:13:43 00:17:34 11:31:17 00:15:04 11:46:21 00:32:38
80 11:14:13 00:20:03 11:34:16 00:23:45 11:58:01 00:43:48
81 11:16:11 00:19:10 11:35:21 00:23:46 11:59:07 00:42:56
82 11:19:39 00:22:47 11:42:26 00:20:13 12:02:39 00:43:00
83 11:21:07 00:23:05 11:44:12 00:20:07 12:04:19 00:43:12
84 11:23:37 00:22:44 11:46:21 00:19:55 12:06:16 00:42:39
85 11:24:23 00:33:38 11:58:01 00:08:48 12:06:49 00:42:26
86 11:24:27 00:34:40 11:59:07 00:08:15 12:07:22 00:42:55
87 11:25:00 00:37:39 12:02:39 00:06:21 12:09:00 00:44:00
88 11:25:54 00:38:25 12:04:19 00:06:42 12:11:01 00:45:07
89 11:29:51 00:36:25 12:06:16 00:09:23 12:15:39 00:45:48
90 11:32:57 00:33:52 12:06:49 00:10:09 12:16:58 00:44:01
91 11:34:36 00:32:46 12:07:22 00:10:19 12:17:41 00:43:05
92 11:35:11 00:33:49 12:09:00 00:13:08 12:22:08 00:46:57
93 11:38:19 00:32:42 12:11:01 00:13:23 12:24:24 00:46:05
94 11:44:28 00:31:11 12:15:39 00:09:15 12:24:54 00:40:26
95 11:44:34 00:32:24 12:16:58 00:10:30 12:27:28 00:42:54
96 11:56:37 - - - - -
97 11:57:00 - - - - -
98 11:59:20 - - - - -
99 12:00:29 - - - - -
100 12:03:26 - - - - -
101 12:03:38 - - - - -
102 12:04:52 - - - - -
103 12:07:00 - - - - -
104 12:08:40 - - - - -
105 12:12:25 - - - - -
106 12:13:21 - - - - -
107 12:14:59 - - - - -
108 12:16:48 - - - - -
109 12:22:37 - - - - -
110 12:26:14 - - - - -
111 12:29:45 - - - - -

Formato de registro de tiempos
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Hoja N°: 05

Lugar: Banco de la Nacion

Area: Ventanilla

N° Servidores evaluados: 5

Fecha: 08/11/2019

Hora de inicio: 8:30 am

Hora de finalizacion: 12:30 pm
Responsables:

Reyes Rios Wilian Ricardo

Yarson Avila Paulo Roberto

N° Clientes | Hora de llegada T'gg:)%?:e ;g;i%i T;;T]F::?éﬂe Hora de salida | Tiempo total
1 08:30:18 00:31:57 09:02:15 00:13:10 09:15:25 00:45:07
2 08:30:29 00:33:40 09:04:09 00:12:22 09:16:31 00:46:02
3 08:37:46 00:27:03 09:04:49 00:14:13 09:19:02 00:41:16
4 08:38:16 00:28:12 09:06:28 00:14:01 09:20:29 00:42:13
5 08:39:47 00:33:33 09:13:20 00:07:09 09:20:29 00:40:42
6 08:41:47 00:33:38 09:15:25 00:05:30 09:20:55 00:39:08
7 08:43:38 00:32:53 09:16:31 00:05:26 09:21:57 00:38:19
8 08:44:06 00:34:56 09:19:02 00:03:40 09:22:42 00:38:36
9 08:45:25 00:35:04 09:20:29 00:02:22 09:22:51 00:37:26
10 08:46:12 00:34:17 09:20:29 00:02:41 09:23:10 00:36:58
11 08:52:13 00:28:42 09:20:55 00:03:34 09:24:29 00:32:16
12 08:55:15 00:26:42 09:21:57 00:02:45 09:24:42 00:29:27
13 09:01:18 00:21:24 09:22:42 00:02:03 09:24:45 00:23:27
14 09:01:24 00:21:27 09:22:51 00:01:55 09:24:46 00:23:22
15 09:04:46 00:18:24 09:23:10 00:01:51 09:25:01 00:20:15
16 09:08:24 00:16:05 09:24:29 00:01:06 09:25:35 00:17:11
17 09:08:38 00:16:04 09:24:42 00:01:26 09:26:08 00:17:30
18 09:14:09 00:10:36 09:24:45 00:04:15 09:29:00 00:14:51
19 09:16:01 00:08:45 09:24:46 00:04:15 09:29:01 00:13:00
20 09:17:23 00:07:38 09:25:01 00:04:34 09:29:35 00:12:12
21 09:19:25 00:06:10 09:25:35 00:05:22 09:30:57 00:11:32
22 09:24:44 00:01:24 09:26:08 00:04:50 09:30:58 00:06:14
23 09:26:01 00:02:59 09:29:00 00:03:12 09:32:12 00:06:11
24 09:26:13 00:02:48 09:29:01 00:03:22 09:32:23 00:06:10
25 09:28:20 00:01:15 09:29:35 00:03:56 09:33:31 00:05:11
26 09:30:23 00:00:34 09:30:57 00:02:55 09:33:52 00:03:29
27 09:31:10 00:00:00 09:31:10 00:08:29 09:39:39 00:08:29
28 09:32:23 00:00:00 09:32:23 00:07:35 09:39:58 00:07:35
29 09:34:27 00:00:00 09:34:27 00:05:49 09:40:16 00:05:49
30 09:35:10 00:00:00 09:35:10 00:08:40 09:43:50 00:08:40
31 09:35:55 00:00:00 09:35:55 00:08:27 09:44:22 00:08:27
32 09:38:27 00:01:12 09:39:39 00:05:16 09:44:55 00:06:28
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33 09:38:36 00:01:22 09:39:58 00:05:04 09:45:02 00:06:26
34 09:40:21 00:00:00 09:40:21 00:06:52 09:47:13 00:06:52
35 09:41:22 00:02:28 09:43:50 00:06:41 09:50:31 00:09:09
36 09:43:15 00:01:07 09:44:22 00:09:00 09:53:22 00:10:07
37 09:43:21 00:01:34 09:44:55 00:09:32 09:54:27 00:11:06
38 09:44:21 00:00:41 09:45:02 00:09:37 09:54:39 00:10:18
39 09:46:10 00:01:03 09:47:13 00:12:48 10:00:01 00:13:51
40 09:48:02 00:02:29 09:50:31 00:09:58 10:00:29 00:12:27
41 09:48:40 00:04:42 09:53:22 00:13:27 10:06:49 00:18:09
42 09:49:49 00:04:38 09:54:27 00:14:54 10:09:21 00:19:32
43 09:51:17 00:03:22 09:54:39 00:18:19 10:12:58 00:21:41
44 09:51:34 00:08:27 10:00:01 00:15:56 10:15:57 00:24:23
45 09:51:59 00:08:30 10:00:29 00:16:15 10:16:44 00:24:45
46 09:53:37 00:13:12 10:06:49 00:12:56 10:19:45 00:26:08
47 09:55:27 00:13:54 10:09:21 00:12:31 10:21:52 00:26:25
48 09:55:36 00:17:22 10:12:58 00:12:12 10:25:10 00:29:34
49 09:55:39 00:20:18 10:15:57 00:12:09 10:28:06 00:32:27
50 09:56:07 00:20:37 10:16:44 00:14:07 10:30:51 00:34:44
51 09:56:28 00:23:17 10:19:45 00:15:56 10:35:41 00:39:13
52 09:57:58 00:23:54 10:21:52 00:14:08 10:36:00 00:38:02
53 10:01:38 00:23:32 10:25:10 00:15:04 10:40:14 00:38:36
54 10:01:46 00:26:20 10:28:06 00:13:00 10:41:06 00:39:20
55 10:07:17 00:23:34 10:30:51 00:11:33 10:42:24 00:35:07
56 10:07:52 00:27:49 10:35:41 00:06:54 10:42:35 00:34:43
57 10:08:41 00:27:19 10:36:00 00:08:44 10:44:44 00:36:03
58 10:09:09 00:31:05 10:40:14 00:04:43 10:44:57 00:35:48
59 10:11:06 00:30:00 10:41:06 00:04:50 10:45:56 00:34:50
60 10:11:07 00:31:17 10:42:24 00:04:49 10:47:13 00:36:06
61 10:13:14 00:29:21 10:42:35 00:07:21 10:49:56 00:36:42
62 10:16:19 00:28:25 10:44:44 00:06:57 10:51:41 00:35:22
63 10:17:33 00:27:24 10:44:57 00:08:12 10:53:09 00:35:36
64 10:20:15 00:25:41 10:45:56 00:09:12 10:55:08 00:34:53
65 10:20:23 00:26:50 10:47:13 00:08:01 10:55:14 00:34:51
66 10:21:20 00:28:36 10:49:56 00:06:10 10:56:06 00:34:46
67 10:25:16 00:26:25 10:51:41 00:04:51 10:56:32 00:31:16
68 10:30:11 00:22:58 10:53:09 00:04:49 10:57:58 00:27:47
69 10:30:39 00:24:29 10:55:08 00:07:08 11:02:16 00:31:37
70 10:32:09 00:23:05 10:55:14 00:11:00 11:06:14 00:34:05
71 10:32:51 00:23:15 10:56:06 00:11:12 11:07:18 00:34:27
72 10:35:17 00:21:15 10:56:32 00:29:20 11:25:52 00:50:35
73 10:35:37 00:22:21 10:57:58 00:33:02 11:31:00 00:55:23
74 10:36:32 00:25:44 11:02:16 00:32:25 11:34:41 00:58:09
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75 10:38:23 00:27:51 11:06:14 00:29:01 11:35:15 00:56:52
76 10:41:34 00:25:44 11:07:18 00:29:53 11:37:11 00:55:37
77 10:41:41 00:44:11 11:25:52 00:11:41 11:37:33 00:55:52
78 10:42:02 00:48:58 11:31:00 00:10:25 11:41:25 00:59:23
79 10:43:43 00:50:58 11:34:41 00:08:16 11:42:57 00:59:14
80 10:44:26 00:50:49 11:35:15 00:09:28 11:44:43 01:00:17
81 10:44:31 00:52:40 11:37:11 00:07:51 11:45:02 01:00:31
82 10:45:51 00:51:42 11:37:33 00:10:32 11:48:05 01:02:14
83 10:47:16 00:54:09 11:41:25 00:06:48 11:48:13 01:00:57
84 10:49:13 00:53:44 11:42:57 00:05:48 11:48:45 00:59:32
85 10:50:24 00:54:19 11:44:43 00:05:43 11:50:26 01:00:02
86 10:51:17 00:53:45 11:45:02 00:06:11 11:51:13 00:59:56
87 10:52:37 00:55:28 11:48:05 00:03:34 11:51:39 00:59:02
88 10:53:50 00:54:23 11:48:13 00:05:39 11:53:52 01:00:02
89 10:55:09 00:53:36 11:48:45 00:09:02 11:57:47 01:02:38
90 10:57:16 00:53:10 11:50:26 00:10:42 12:01:08 01:03:52
91 10:57:19 00:53:54 11:51:13 00:12:22 12:03:35 01:06:16
92 10:58:35 00:53:04 11:51:39 00:12:51 12:04:30 01:05:55
93 10:59:55 00:53:57 11:53:52 00:13:26 12:07:18 01:07:23
94 10:59:59 00:57:48 11:57:47 00:09:37 12:07:24 01:07:25
95 11:00:49 01:00:19 12:01:08 00:06:40 12:07:48 01:06:59
96 11:01:00 01:02:35 12:03:35 00:04:32 12:08:07 01:07:07
97 11:03:02 01:01:28 12:04:30 00:05:41 12:10:11 01:07:09
98 11:03:21 01:03:57 12:07:18 00:04:20 12:11:38 01:08:17
99 11:03:31 01:03:53 12:07:24 00:05:38 12:13:02 01:09:31
100 11:04:43 01:03:05 12:07:48 00:05:53 12:13:41 01:08:58
101 11:05:45 01:02:22 12:08:07 00:13:01 12:21:08 01:15:23
102 11:07:25 01:02:46 12:10:11 00:12:23 12:22:34 01:15:09
103 11:09:28 01:02:10 12:11:38 00:12:43 12:24:21 01:14:53
104 11:10:27 01:02:35 12:13:02 00:15:03 12:28:05 01:17:38
105 11:13:45 - - - - -

106 11:14:29 - - - - -

107 11:21:04 - - - - -

108 11:21:36 - - - - -

109 11:23:18 - - - - -

110 11:23:20 - - - - -

111 11:25:29 - - - - -

112 11:27:16 - - - - -

113 11:27:38 - - - - -

114 11:27:51 - - - - -

115 11:27:58 - - - - -

116 11:28:26 - - - - -

56




117 11:29:28 -
118 11:30:51 -
119 11:33:46 -
120 11:38:07 -
121 11:38:42 -
122 11:39:56 -
123 11:40:45 -
124 11:43:00 -
125 11:43:23 -
126 11:45:51 -
127 11:47:15 -
128 11:48:40 -
129 11:48:48 -
130 11:49:28 -
131 11:51:10 -
132 11:51:25 -
133 11:54:45 -
134 11:57:45 -
135 11:57:53 -
136 11:58:52 -
137 12:00:10 -
138 12:02:44 -
139 12:07:03 -
140 12:08:02 -
141 12:10:23 -
142 12:12:37 -
143 12:14:11 -
144 12:14:46 -
145 12:15:28 -
146 12:15:32 -
147 12:16:16 -
148 12:17:11 -
149 12:17:44 -
150 12:17:46 -
151 12:18:51 -
152 12:19:44 -
153 12:22:23 -
154 12:25:16 -
155 12:27:09 -
156 12:28:27 -
157 12:29:01 -

Anexo 08: Analisis del software WinQSB




Archivo  Msquina Ver Entrada Dispositivos Ayuda

I Queuing Analysis
Fle Format Resuks Lkities Window Help

System Performance Summary for Banco de la Naci

Measure Result
1 System M/M/5 From Formula
2 |Customer amival rate (lambda) per hour = 23.3700)
3 |Service rate per server (mu) per hour = 7.3900
4| Overall spstem effective arrival rate per hour = 23.3700)
5 | Overall system effective service rate per hour = 23,3700)
§ | Overall spstem utilization = 63.2476 %
7 |Average number of customers in the system (L) = 36412
8§ |Average number of customers in the queue [Lq) = 0.4789
9 |Average number of customers in the queue for a busy system (Lb) = 1,7209
10 |Average lime customer spends in the system (W] = 0,158 hours|
11 |Average time customer spends in the queue (Wal = 0,0205 hours|
12 |Average lime customer spends in the queue for a busy system (Wh) = 0,0736 hours|
13 |The probability that all servers are idle [Po) = 32,8801 %|
14 |The probability an aniving cuslomer waits (Pw) or system is busy [Pb) = 27.8260 %
15 |Average number of customers being balked per hour = 0
16| Total cost of busy server per hou 0
17 |Total cost of idle server per hour 10
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 = 10
21 |Total queue space cost per hour = 10
22 |Total system cost per hour = 10

Figura 5: Andlisis del software WinQSB

Fuente: Software WinQSB 2.0

Archivo Méquina Ver Entrada  Dispositivos  Ayuda

Queuing Analysis

BEE

M Banco de la Nac

EEE

[Quoue capacity (maximum waiting space]

|2ala Description ENTRY
Number of servers 5

Service rate [per srver per hou) 5.98

Customer arrival rate (per hour) 4556

Queue capacity [maximum wailing space]
Customer population [m

Busy server cost per hour |
Idle

re] ® Instability Warning E
Cust
Cost classified as:

- The queuing syste
Unit Ot 75 However. ulilisation factor
is 1,523746. The system i =
expected to be unstable and has no L
steady-state solution. You may
choose simulation (by discrete-event
Monte Carlo simulation) to obtain a
sample performance result.

[ Cancel |

[ Help |

Figura 6: Andlisis del software WinQSB

Fuente: Software WinQSB 2.0



Archivo  Méquina Ver Entrada Dispositives  Ayuda

& Banco de la Naci

rate [per hous

SEE

L]

Data Description | ENTRY
Number of servers B
Service rale (per server per hour) |6.93

Customer artival rate [per hou) 47.36
Quouo capacity [maximum waiting space) ___|M
Customer population

Busy server cost per hour

Idic server cost per hour

Custo

Custa
Cost

Unit ¢ - The queuing system is classified as:
T ot e Hamever, allisation factor
is 1.366811. The spstem is
expected to be unstable and has no

steady-state soluion. You ma
choose simulation (by discrete-event
Monte Carlo simulation] to obtain a
sample performance result.

[ Simulation |
[ Cancel |
[ Help |

Figura 6: Andlisis del software WinQSB

Fuente: Software WinQSB 2.0

Archivo  Msquina Ver Entrada Dispositivos  Ayuda

HE Queuing Analysis

Fle Format Resuls Udliies Window Help

System Performance Summary for Banco de la N

imance Measure

Result

System: M/M/5

Customer anival rate (lambda) per hour =
Service rale per server (mu) per hour =

Overall system effective arival rate per hour =
Overall system effective service rate per hour =
Overall system utilization =

Average number of customers in the system [L) =

Average number of customers in the queue [La) =

Average number of customers in the queue for a busy system (Lb) =
Average lime customer spends in the spstem (W) =

Average time customer spends in the queue [Wa) =

Average time customer spends in the queue for a busy system (Wh) =
The probability that all servers are idle (Po) =

The probability an arriving customer waits (Pw) or system is busy (Pb) =
Average number of customers being balked per hour =

Total cast of busy server per hour

Total cost of idle server per hour
Total cost of customer waiting per hour =

Total cost of customer being served per hour =
Total cost of customer being balked per hour =
Total queue space cost per hour =

Total system cost per hour =

From Formulal
30,7600
7.3400
30.7600
30,7600
838147 %
7.4530
3.2623
51785
0,2423 hours
0,1061 hours|
0.1684 hours|
0,9466 %
62,9972 %

0

30|
30|
30|
30|
30|
30|
30|

Figura 7: Andlisis del software WinQSB

Fuente: Software WinQSB 2.0



Anexo 09: Constancia de validacion del instrumento aplicado

Constancia de validacién del instrumento usado para recolectar datos (Formato de
registro de tiempos)

...........................................................................

ﬁV‘Ol(MA 5”’\7/'/'/44\7;7 de profesion. Por medio de la presente hago
constar que he revisado con fines de validacion de instrumento, el formato para registro
de tiempos, que sera aplicado al 4rea de ventanilla del Banco de la Nacién de Nuevo
Chimbote.

Deficiente Aceptable Bueno Excelente

Congruencia
de items

Amplitud de
contenido

Redaccion del
item

Claridad y
precision

XKl XX

Pertinencia

Firma
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Constancia de validacion del instrumento usado para recolectar datos (Formato de

registro de tiempos)
Yob\/’//'afw'z(“""y”" ..... ’.\./(?‘.C?‘.'.?‘..‘ .............. con DNI... \(0.1.693 ¢4, .
e BRI Hdn dvaesen]......... de profesion. Por medio de la presente hago

constar que he revisado con fines de validacién de instrumento, el formato para registro
de tiempos, que sera aplicado al 4rea de ventanilla del Banco de la Nacién de Nuevo

Chimbote.

Deficiente Aceptable Bueno Excelente
Congruencia
de items >
Amplitud de
contenido 2
Redaccién del 5>
item
Claridad y
precisién >
Pertinencia >
OB IAONNAES oo R A B SR B ST A IS s

.........................................................................................................................................................
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Constancia de validacion del instrumento usado para recolectar datos (Formato de

....................................................................

registro de tiempos)

......................

AN INDOSIRAAG de profesion. Por medio de la presente hago
constar que he revisado con fines de validacion de instrumento, el formato para registro
de tiempos, que serd aplicado al drea de ventanilla del Banco de la Nacién de Nuevo

Chimbote.

Deficiente

Aceptable Bueno

Excelente

Congruencia
de items

L

Amplitud de
contenido

Redaccion del
item

Claridad y
precision

Pertinencia

SIS AN

Observaciones:....

------------------------------------------------
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Tabla 09: Calificacién del Ing. Victor Calla Delgado

Criterio de validez Deficiente Aceptable Bueno Excelente Total parcial
Congruencia de items 1 2 3 4 4
Amplitud del contenido 2 3 4 4

Redaccién de items 1 2 3 4 4
Claridad y precision 1 2 3 4 4
Pertinencia 1 2 3 4 4
TOTAL 20
Fuente: Anexo 09 — Constancia de validacion
Tabla 10: Calificacion del Ing. Williams Castillo Martinez

Criterio de validez Deficiente Aceptable Bueno Excelente Total parcial
Congruencia de items 1 2 3 4 4
Amplitud del contenido 2 3 4 4

Redaccion de items 1 2 3 4 4
Claridad y precision 1 2 3 4 4
Pertinencia 1 2 3 4 4
TOTAL 20
Fuente: Anexo 09 — Constancia de validacion
Tabla 11: Calificacién del Ing. Juan Gerardo Flores Solis

Criterio de validez Deficiente Aceptable Bueno Excelente Total parcial
Congruencia de items 1 2 3 4 3
Amplitud del contenido 2 3 4 4

Redaccion de items 1 2 3 4 4
Claridad y precision 1 2 3 4 4
Pertinencia 1 2 3 4 4
TOTAL 19

Fuente: Anexo 09 — Constancia de validacion
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Tabla 12: Consolidado de la calificacion de expertos

Nombre del experto

Calificacion de validez

% Calificacion

Ing. Victor Calla Delgado 20 100 %
Ing. Williams Castillo Martinez 20 100 %
Ing. Juan Gerardo Flores Solis 19 95 %
Calificacién 19.67 98.3 %
Fuente: Tabla 09, Tabla 10, Tabla 11
Tabla 13: 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

Fuente: Tabla 12
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Anexo 10: Registro de tiempos en el Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote

Figura 9: Clientes del Banco de la Nacion
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