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RESUMEN

Las lineas de espera o "colas" es un aspecto de la vida que se encuentra en
nuestras actividades diarias, se pueden encontrar en empresas, administracion
publica y en procesos de produccién, la investigacion se focaliza en la
institucién publica denominada Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones Puno de la ciudad de Puno, en el afio 2019, los usuarios
(administrados) suelen demandar diversos servicio como tramite de la licencia
de conducir entre otros, a consecuencia de que la demanda no puede ser
satisfecha inmediatamente, se forma una cola (o linea de espera) para ser
atendidos por el o los servidores correspondientes. EI método utilizado en la
investigacion es el metodo inductivo para ello se elabor6 una encuesta. En el
gue se puede apreciar los siguientes resultados el 47.3 % de los encuestados
estd en desacuerdo la infraestructura tecnoldgica que presta la institucion al
servicio de la ciudadania, el 50 % estd de acuerdo en el apoyo prestado al
momento de realizar algin trdmite, los administrativos de la institucion estan
de acuerdo en mejorar sus servicios a la ciudadania implementando un sistemas
de informacién y tecnologia adecuada a los nuevos tiempos asi como en
mejorar su condiciones laborales referidos a los modulos de atencion, en cuanto
al rendimiento laboral si se apreciaria mejoras usando un software de lineas de
esperas ya que con este se podria realizar proyecciones exactas de demandas
de los usuarios y tipo de servicios mas utilizados, teniendo datos historicos que

podrian ser utilizados en el futuro.

Palabras clave: Distribucion de Poisson, linea de espera, rendimiento laboral,

usuario.

viii
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ABSTRACT

Waiting lines or "queues" is an aspect of life that is in our daily activities, can
be found in companies, public administration and production processes, the
research focuses on the public institution called Regional Directorate of
Transportation and Puno Communications of the city of Puno, in the year 2019,
users (managed) usually demand various services as a process of driving
license among others, as a result of which the demand cannot be satisfied
immediately, a queue is formed (or waiting line) to be served by the
corresponding server (s). The method used in the investigation is the inductive
method for which a survey was prepared. In which you can see the following
results, 47.3% of respondents disagree with the technological infrastructure
provided by the institution at the service of citizens, 50% agree on the support
provided at the time of carrying out a procedure, the administrative of the
institution agree to improve their services to citizens by implementing an
information and technology systems appropriate to the new times as well as
improving their working conditions referred to the care modules, in terms of
work performance if improvements would be appreciated using a Waiting lines
software because with this one could make accurate projections of user
demands and type of services most used, having historical data that could be

used in the future.

Keywords: Labor Performance, Poisson distribution, Software, User, Waiting

line.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene por particularidad realizar un analisis de la atencion de
los ciudadanos en las oficinas de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones Puno, ya que en la actualidad se observa grandes colas en las
oficinas administrativas de emision de licencias de conducir de la direccion de
transportes Puno. El objetivo del estudio es realizar un analisis con la posibilidad
de implementar un software de lineas de espera para que sea mas eficaz la
atencion de usuarios medido en cantidad de usuarios atendidos, puesto que los
usuarios vienen por distintos servicios el aplicativo busca distribuir las colas a
las diversas oficinas para evitar largas esperas incomodas, que muchas veces se
puede presumir una mala atencién asi el usuario, el aplicativo busca una
distribucion equitativa claro que para ello se debe implementar mas mddulos de
atencion y estos deben de habilitarse segin la acumulacion de colas de espera en

el software.

El aplicativo busca reducir los tiempos de espera, en atencion a los usuarios de
tal manera que haya una mejor calidad de atencion en la Direccidén Regional de
Transportes y Comunicaciones Puno, de este modo también se verdn
beneficiados los trabajadores de la Direccion Regional ya que sus rendimientos
laborales se veran beneficiado con mayor nimero de usuarios atendidos y mejora
en la calidad del servicio en la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones Puno.

Con la implementacién de un software de lineas de espera se mejora la calidad
del servicio debido a que la implementacién cuenta con varios modulos como
son implementacion de sillas de espera, monitor o pantalla de visualizacion de
tiket con su respectiva numeracion, médulos de atencidn con sefialéticas dentro
de la direccion, dispensador de tiket entre otras mejoras que garantizaran la
mejora en la calidad del servicio dentro de la Direccion Regional.
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CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA.

1.1. MARCO TEORICO
REDES DE INFORMACION

“En torno a los afios 1970 y 1980 se produjo una sinergia entre los campos
de los computadores y las comunicaciones que desencadeno un cambio
dréstico en las tecnologias, productos y en las propias empresas que, desde
entonces se dedican conjuntamente a los sectores de los computadores y

de las comunicaciones...

e No hay grandes diferencias entre el procesamiento de datos (los
computadores) y las comunicaciones de datos (la transmision y los
sistemas de comunicacion).

e No hay diferencia fundamental entre la transmision de datos de voz
y video.

e Las fronteras entre computadores monoprocesador 0
multiprocesador, asi como la existencia entre las redes de area

local, metropolitanas y de area amplia, se han difuminado...”

(Stallings, 2004)

BASES TEORICAS DEL SISTEMA DE LINEA DE ESPERA

Mucho son los problemas que sean resuelto con la teoria de colas las lineas

de espera como pueden ser los siguientes:

= Bancos comerciales.

= Bombas de gasolina.
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= Centros de lavado automaético de carros.
= Industria de manufactura.

= Lineas aéreas.

= Salas de emergencias en los hospitales.
= Supermercados.

= Talleres de reparacion de maquinas.

= Terminales de buses.

= Otros.

Muchos son los campos de aplicacion de la teoria de colas. Todo depende
de la capacidad y de la creatividad del ser humano para aplicar esta
herramienta y asi ayudarse a tomar mejores decisiones (Moya, 1990).

TEORIA DE COLAS
¢POR QUE ESTUDIAR SISTEMAS DE COLAS?

El estudio de las lineas de espera trata de cuantificar el fenébmeno de
esperar formando colas, mediante medidas representativas de eficiencia,
como la longitud promedio de la cola, el tiempo promedio de espera en
ella, y la utilizacién promedio de las instalaciones. El ejemplo que sigue
demuestra como se usan esas medidas para disefiar una instalacion de

servicio.
Ejemplo 17.1-1

McBurger es un restaurante de comida rapida, con tres mostradores de
servicio. El gerente ha encargado que se haga un estudio para investigar
las quejas por lo lento del servicio. El estudio indica la siguiente relacion
entre la cantidad de mostradores de servicio y el tiempo de espera de los

clientes:
Cantidad de cajeros 1234567
Tiempo de espera promedio (min) 16.2 10.36.94.82.91.91.3

Al examinar esos datos se ve que hay un tiempo promedio de espera de 7

minutos para el caso actual de 3 mostradores. El gerente desea reducirlo a
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unos 3 minutos, resultado que solo se puede alcanzar con cinco (0 mas)

mostradores.

Costo de clientes
que esperan, por
unidad de tiempo

S/

Costo total

Costo

Costo de
funcionamiento
de la instalacion de
servicio, por

unidad de tiempo

Nivel optimo
de servicio

Mivel de servicio

Figura 1.Modelo de decision para linea de espera basado en costo.

Se pueden analizar los resultados del analisis de colas en el contexto de un
modelo de optimizacién de costos, en el que la suma de los costos de
ofrecer el servicio y de esperar se reduzcan al minimo. La figura 17.1
representa un modelo caracteristico de costo (en $ por unidad de tiempo),
en el que el costo del servicio aumenta al incrementar el nivel del servicio.
Al mismo tiempo, el costo de esperar disminuye al incrementar el nivel del
servicio. El obstaculo principal para implementar los modelos de costo es
que se puede dificultar la obtencion de un estimado fiable del costo unitario
de espera, en especial cuando el comportamiento humano influye sobre el

funcionamiento del caso (Taha, 2012).

PROCESO DE POISSON

Un sistema de espera puede describirse de la siguiente manera. Existe un
sistema al que llegan clientes demandando cierto servicio. Los clientes que
han arribado y que ain no han sido atendidos esperan en una cola. El

sistema incluye todos los clientes, tanto los que estan en la cola como los
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que estan siendo atendidos. De acuerdo a la descripcion anterior, las

componentes que intervienen en un sistema de espera son las siguientes:

= Fuente. Poblacion de clientes potenciales del sistema, la cual puede
ser finita o infinita.

= Procesos de arribos y de servicio. Supondremos que los tiempos
entre arribos de los clientes asi como del tiempo de servicio son
aleatorios.

= Capacidad del sistema. EI nimero maximo de clientes en el sistema
puede ser finito o infinito.

= Numero de servidores. Uno de los sistemas de espera mas comunes
es cuando existe un servidor. No obstante puede considerarse una
cantidad finita o infinita de ellos.

= Disciplina de servicio. Existen varias maneras de seleccionar a los
clientes que recibiran servicio las cuales determinan la disciplina

de servicio (Peraza, 2013).

Un proceso estocastico en tiempo continuo y con espacio de estados
discretos, {N;}t € [0,0), se dice de contar si verifica los siguientes tres

axiomas:

1. No=0.
2. Nt toma unicamente valores enteros no negativos.

3. Sis<tentonces Ns (w) <Nt (w) para todo w € Q

Algunas situaciones practicas que pueden modelizarse mediante procesos

de contar son.

1. El ndmero de procesos enviados a un servidor hasta un tiempo t.

2. El nimero de llamadas telefdnicas recibidas por una oficina de
reserva de billetes hasta un tiempo t.

3. El nimero de errores de software habidos en un sistema

informatico hasta un instante t.

En general, puede afirmarse que los procesos de contar sirven para
modelizar el nimero de ocurrencias de un cierto fenémeno habidas desde

un inicio de tiempo (fijado en t = 0) hasta un instante t (Cao, 2002).

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO £ Nacional del
Altiplano

CALIDAD DE SERVICIO

¢Qué es la Calidad? En los ultimos afios el término calidad se ha
extendido a todos los ambitos de las organizaciones publicas, desde la
atencion al ciudadano hasta los procesos mas complejos que llevan a su
desempefio. La calidad se ha transformado en un modo integrador de
realizar las tareas, una manera Optima de hacer las cosas, tornandose
imprescindible para lograr la satisfaccion de los ciudadanos a quienes
sirve. Por tal motivo y a los fines de tomar una definicion que resulte la
mas adecuada posible a las necesidades de la Administracion Publica
Provincial, hemos tratado de seleccionar la que a nuestro criterio mejor
define el significado que queremos otorgarle calidad es el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un servicio, producto o proceso, que
satisface las necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el

cliente de los mismos.

¢Qué es un Servicio Publico? Es una actividad exclusiva del Estado,
organizada conforme a disposiciones legales reglamentarias vigentes, con
el fin de satisfacer de manera continua, uniforme y regular las necesidades
de carécter colectivo y, por ende, de interés general, que se realiza por
medio de la administracién publica. Todo servicio publico debe poseer una
cualidad que se denomina consistencia.

Es decir, debera ser permanente, ofreciendo el mismo nivel de servicio de
forma constante y continua a lo largo del tiempo. A esto debe sumarsele
que todo prestador de un servicio publico deberd ser ademés agradable,
amable y respetuoso. Es decir, debera comportarse de un modo tan natural
que pasara desapercibido para el usuario, a la vez que el usuario lo sienta
como algo que asi debe ser. A las tres cualidades anteriores de un prestador
de un servicio publico, se debera agregar la honestidad. Porque todo
usuario aspira a que los servicios publicos que recibe sean correctos,
legales y éticos. La calidad de los servicios publicos es intangible, se
percibe al momento de recibirlos. Esta calidad estd relacionada con la
atencidn, la cortesia, la amabilidad, la oportunidad, los conocimientos, la
eficiencia, la eficacia, la correccién y la rapidez. Depende de quiénes los
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producen y los prestan, es decir, se sustentan en la calidad que gestionan
los servidores pablicos.

Calidad en los Servicios Publicos

La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional y es
una obligacion irrestricta de la Administracion Publica. Es ademas el
recurso con gue cuenta un Estado para compensar las desigualdades de la
poblacion a la que sirve, porque es la posibilidad real de que el conjunto
de ciudadanos reciba los mismos servicios.

Como Oficina que coordina la gestion de la calidad de los servicios, es
nuestra responsabilidad aportar ideas que puedan dar soluciones y ofrecer
caminos alternativos para la resolucion de los problemas frecuentes. De
algo debemos estar seguros y es que el concepto de servicio publico no
debe seguir devaluandose y presentando ineficiencias que se utilicen para
perjudicar al Estado. Esta tarea es una responsabilidad de todos los
integrantes de la Administraciéon Pablica, porque implica el compromiso
con la comunidad y el asociar la mejora de las condiciones de trabajo, al

perfeccionamiento y supervision social del servicio.

Criterios de Calidad en los Servicios Publicos .- Segin Baudry a partir

de las opiniones y actitudes de usuarios y consumidores de servicios son:

= La certidumbre, de la prestacion (que implica regularidad y
conformidad con la demanda).

= La disponibilidad del personal que ha de prestar el servicio (que
supone competencia profesional y presteza, e incluso cortesia en
las relaciones establecidas).

= Laaccesibilidad al servicio que implica proximidad y sencillez del
contacto.

= Las posibilidades de comunicacion, que implican la posibilidad de
que el usuario pueda informarse en un lenguaje comprensible.

= El conocimiento por parte del prestador del servicio de las
expectativas del usuario para que no queden frustradas

inicialmente (Cardozo & Gomez, 2012).
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DESARROLLO DE ALGORITMOS

“En su libro Fundamentos de programacion, Luis Joyanes Aguilar, define
al algoritmo como un método para resolver un problema. Aunque la
popularizacion del término ha llegado con el advenimiento de la era
informatica, algoritmo proviene de Mohammed al-KhoWarizmi,
matematico persa que vivio durante el siglo IX y alcanzé gran reputacion
por el enunciado de las reglas paso a paso para sumar, restar, multiplicar y
dividir nmeros decimales; la traduccién al latin del apellido en la palabra
algorismus derivo posteriormente en algoritmo. Sefiala, Joyanes Aguilar,
que Euclides, matematico griego (del siglo IV a.C.) quien invent6 un
método para encontrar el maximo comdn divisor de dos nimeros, se
considera con Al-KhoWarizmi el otro gran padre de la algoritmia (ciencia

que trata de los algoritmos).

Joyanes Aguilar, hace un sefialamiento historico con respecto a Niklaus
Wirth, inventor de Pascal, Modula-2 y Oberon, profesor quien titulé6 uno
de sus méas famosos libros, Algoritmos+Estructuras de datos=Programas,
sefialandonos que sélo se puede llegar a realizar un buen programa con el

disefio de un algoritmo y una correcta estructura de datos.

La resolucién de un problema exige el disefio de un algoritmo que resuelva

el mismo. La propuesta para la resolucién de un problema es la siguiente:

Disefio del
Algoritmo

Programa de
Computadora

Problema |

Figura 2. Resolver un problema con la ayuda de los algoritmos.

Los pasos para la resolucion de un problema son:

1.- Disefio del algoritmo, describe la secuencia ordenada de pasos, sin
ambigledades, que conducen a la solucion de un problema dado. (Analisis

del problema y desarrollo del algoritmo).

2.- Expresar el algoritmo como un programa en un lenguaje de

programacion adecuado. (Fase de codificacion).

3.- Ejecucion y validacion del programa por computadora.
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Para llegar a la resolucion de un problema es necesario el disefio previo de

un algoritmo, de modo que sin algoritmo no puede existir un programa.

Los algoritmos son independientes tanto del lenguaje de programacion en
que se expresan como de la computadora que los ejecuta. En cada
problema el algoritmo se puede expresar en un lenguaje diferente de
programacion y ejecutarse en una computadora distinta; sin embargo, el
algoritmo sera siempre el mismo. Asi, por ejemplo, en una analogia con la
vida diaria, la receta de un platillo de cocina se puede expresar en espafiol,
inglés o francés, pero cualquiera que sea el lenguaje, los pasos para la

elaboracion, del mismo se realizaran sin importar el idioma del cocinero.

En la ciencia de la computacién y en la programacion, los algoritmos son
mas importantes que los lenguajes de programacion o las computadoras.
Un lenguaje de programacion es tan s6lo un medio para expresar un
algoritmo y una computadora es sélo un procesador para ejecutarlo. Tanto
el lenguaje de programacion como la computadora son los medios para
obtener un fin: conseguir que el algoritmo se ejecute y se efectle el proceso
correspondiente.

Dada la importancia del algoritmo en la ciencia de la computacion, un

aspecto importante sera el disefio de algoritmos.” (Vazquez, 2012)
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Figura 3. Ejemplo de algoritmo.
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PROGRAMACION ORIENTADA A OBJETOS

Una frase bastante usada en el mundo de la informética, para resolver
problemas complejos, es “divide y venceras”. Esta es aplicada al tema de
sub algoritmos (sub programas) y consiste en dividir un problema grande
en problemas mas pequefios que se encarguen de resolver temas
especificos. Los sub algoritmos (sub programas) se dividen en dos tipos
procedimientos (sub rutinas) y funciones, que evitaran la duplicidad de
codigo y ayudaran a crear mddulos mas pequefios para un mejor

mantenimiento y permite reutilizarlo muchas veces.

[ Problema Principal ]

\ 4 \ 4

v
[ Sub Problema ] [ Sub Problema ] [ Sub Problema ]

Figura 4. Esquema de sub dividir problemas.

El método para disefiar la solucidn de un problema principal main en sub
problemas se conoce como disefio descendiente top dow design, difundida

por la programacion modular (Marcelo, 2014).
BASE DE DATOS

Definicién una base de datos estd constituida por una instancia de un
esquema logico junto con las instancias de los datos operativos que dicho
esquema organiza. Conforme a esta definicién y volviendo al ejemplo
utilizado, una base de datos de gestion docentes universitario estaria
formado por el esquema légico que organiza los items basicos profesores
grupos aulas, clases, etc., junto con los datos concretos de profesores,

grupos, aulas, clases, etc. (Pons et al., 2009).

Una forma sencilla de definir una base de datos distribuida es: una
coleccion de datos, los cuales se encuentran distribuidos en diferentes
localidades interconectadas por una red comunicaciones. La figura 4
ilustra este tipo de sistemas. Es necesario aclarar que cada localidad
constituye un sistema de base de datos; es decir que cada localidad tiene
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su base de datos local, sus propios usuarios, su administrador y programas
necesarios para la administracion de transacciones como son programas de
bloqueo, bitacora, recuperacion, cada localidad tiene autonomia propia
(Cisneros, 1998).

Figura 5. Esquema representativo de una base de datos distribuida.

PROCEDIMIENTOS ALMACENADOS

El SQL esta basado en procedimientos de ahi la importancia de la creacion
de procedimientos y funciones las cuales pueden ser almacenados en
paquetes, los programas 0 paquetes se pueden almacenar en la base de
datos como otro objeto, y todos los usuarios que estén autorizados tienen
acceso a estos paquetes, los programas se ejecutan en el servidor para
ahorrar recursos a los clientes. Existen una serie de elementos ademas de
procedimientos y funciones que son importantes para programar de forma
adecuada y obtener un mayor rendimiento, que contiene un registro de

funciones que ayudan a la programacion como se muestra en la figura:
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Elemeanto Definicion

Ln registro es una estructura de datos, a
macenados en campos, cada uno de los
cudles tiene su propio nombre vy tipo gue
se tratan como una sola unidad logica.

Reqistros

Almacena el resultado de una consulta

SQL

Cursores

Lin trigger o disparador se lanza cuando se
Iriggers produce un determinado evento, de mane
ra automatica.

~ lipos de objetos que tienen definidos atr
Colecciones ) - ) -
butos v matodos

Funcionas Es un procedimiento que devuelve un valor

Es un blogue de codigo reutilizable v alma

Procedimientos b g s
cenado en la base de datos

'D‘.'Z'l‘h-l"f.J Qe procedimentos vy funciones

Faquetes
con una finalidad determinada

Paguetes predefinidos Faguete predefinido por Cracle
Figura 6. Palabras claves en programacion SQL.

Los procedimientos almacenados también reciben el nombre de sub
programas que son bloque de codigo y herramientas que manejan las

distintas bases de datos con esta funcion. (Martinez, 2015).

PROGRAMACION EN PHP

PHP es un lenguaje interpretado de lado del servidor que se caracteriza
por su potencia, versatilidad, robustez y modularidad. Los programas
escritos en PHP embebidos directamente en el cddigo HTML y ejecutados
por el servidor web a través de un intérprete antes de transferir al cliente
que lo ha solicitado un resultado en forma de c6digo HTML puro. Al ser
un lenguaje que sigue la corriente open source, tanto el interprete como su
cddigo fuente son totalmente accesibles de forma gratuita en la red. En
concreto la direccion oficial en la que puede descargarse es:
http://www.php.net/
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Por su flexibilidad, PHP resulta un lenguaje muy sencillo de aprender;
especialmente programadores familiarizados con lenguajes como C, Pert
0 Java, debido a las similitudes de sintaxis entre ellos. Es un lenguaje
multiplataforma; los programas funcionan igual sobre diferentes
plataformas, trabajando sobre la mayoria de servidores web y estando
preparado para interactuar con mas de 20 tipos de base de datos. No
obstante, al ser un lenguaje inicialmente concebido para entornos Unix, es
sobre este sistema operativo sobre el que se pueden aprovechar mejor sus

prestaciones (Cobo, et al., 2005).

Objetos en PHP Una vez que las clases han sido declaradas, sera necesario
crear los objetos y utilizarlos, aunque hemos visto que algunas clases,
como las clases abstractas son solo modelos para otras, y por lo tanto no
necesitan instanciar al objeto. Para instanciar una clase, solo es necesario
utilizar la palabra clave new. El objeto serd creado, asignando esta
instancia a una variable (la cual, adoptard la forma de objeto).
Légicamente, la clase debe haber sido declarada antes de ser instanciada,

como se muestra a continuacion: (Bahit, 2011).
# declaroc la cl

class Persona

ase

. 7 By - P R T =
# Crego £4 o0DjJerco 1MCI a0 -

nstcancigndo 148 Clas

(11
-:l'l

Spersona = new Persona () ;

Figura 7. Ejemplo de Programacion Orientada a Objetos

PROGRAMACION EN C#

C# (leido en inglés "C Sharp™ y en espafiol "C Almohadilla™) es el nuevo
lenguaje de propdsito general disefiado por Microsoft para su plataforma
.NET. Sus principales creadores son Scott Wiltamuth y Anders Hejlsberg,
éste ultimo también conocido por haber sido el disefiador del lenguaje

Turbo Pascal y la herramienta RAD Delphi. Aungue es posible escribir
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cddigo para la plataforma .NET en muchos otros lenguajes, C# es el Unico
que ha sido disefiado especificamente para ser utilizado en ella, por lo que
programarla usando C# es mucho mas sencillo e intuitivo que hacerlo con
cualquiera de los otros lenguajes ya que C# carece de elementos heredados
innecesarios en .NET. Por esta razon, se suele decir que C# es el lenguaje
nativo de .NET La sintaxis y estructuracion de C# es muy similar a la C++,
ya que la intencion de Microsoft con C# es facilitar la migracion de
codigos escritos en estos lenguajes a C# y facilitar su aprendizaje a los
desarrolladores habituados a ellos. Sin embargo, su sencillez y el alto nivel
de productividad son equiparables a los de Visual Basic. Un lenguaje que
hubiese sido ideal utilizar para estos menesteres es Java, pero debido a
problemas con la empresa creadora del mismo -Sun-, Microsoft ha tenido
que desarrollar un nuevo lenguaje que afiadiese a las ya probadas virtudes
de Java las modificaciones que Microsoft tenia pensado afadirle para
mejorarlo aun mas y hacerlo un lenguaje orientado al desarrollo de

componentes. (Gonzalez Seco, 2001)
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1.2. ANTECEDENTES

La teoria de colas es una disciplina, dentro de la investigacion de operaciones,
que tiene por objeto el estudio y analisis de situaciones en las que existen
entes que demandan ciertos servicios, de tal forma que dicho servicio no
puede ser satisfecho instantaneamente, por lo cual se provocan esperas (Cao,
2002).

Son muchos los fendbmenos de organizacion en los que ciertas entidades de
caracter discreto (productos y servicios), a los que llamaremos clientes o
usuarios, que se adaptan a normas preestablecidas que son de caracter
limitado que esta a su disposicion (Sarabia, 1996).

Tratando de generalizar se puede decir que la teoria de colas busca determinar
los niveles 6ptimos de servicio que las organizaciones deben de brindar, de
tal manera que se satisfaga adecuadamente la demanda de servicios de los
clientes, y las organizaciones trabajen con los costos mas bajos posibles de
operacion, sin que por ello se desmejora la calidad del servicio que prestan
(Moya, 1990).

Podemos afirmar que siempre que exista mas de un usuario de un recurso
limitado, se puede formar una cola o linea de espera. Cuando la cola se
compone de objetos inanimados (como materiales, componentes electronicos
y eléctricos) que esperan algun tipo de procesamiento, el problema es
basicamente econdmico: que longitud debe tener la cola, cual es el nivel
aceptable de inventario en curso, cuanto equipo hay que comprar y otras
preguntas similares. Cuando la cola esta formada por personas que esperan
un servicio el problema tiene aspectos psicolégicos ademas de los
econdémicos, que son dificiles de cuantificar (Fuente & Pino, 2001).

Las lineas de espera (o teoria de colas) adulen a un problema muy comin que
igualmente se ejemplifica con la hilera de clientes que aguardan ser atendidos
en una ventanilla, que con los productos semielaborados que esperan para
poder ser procesados en la siguiente maquina. Un supermercado, un hospital,
un banco, un aeropuerto, un peaje de autopistas, la barra de u bar, un servicio
de atencion telefénica, o un programa de ordenadores, son todos ellos

ejemplos de lineas de espera (Vertice, 2007).
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Los sistemas de trasmision pueden ser muy frecuentes modelado segln un

esquema como el de la siguiente figura.

A

Figura 8. Modelo simple de un sistema de transmision de datos.

Este esquema aparece de forma natural al estudiar las redes de transmision.
Muestra una fuente de datos, una cola de espera 0 almacenamiento temporal
a la espera de que las unidades que en ella se acumulen sean atendidos por un
servidor (Hesselbach & Altés, 2002).

En base a las estimaciones de los tiempos de llegada y de servicio y de sus
distribuciones, se construyen modelos de probabilidad de diferentes grados
de sofisticacion. De hecho, toda la teoria de las colas supone que estos valores
son conocidos o pueden obtenerse con un alto grado de certeza. La obtencion
de datos utilizables no es un problema tan trivial. Los problemas de obtencion
de los datos se minimizan cuando hay una sola instalacion de servicio y un
solo camino a través de ella, pero este no es siempre el caso (Vaughn, 1988).
Suponga, por ejemplo, que las clinicas para pacientes externos pudieran
procesar 50 pacientes nuevos cada dia, pero que el laboratorio de hematologia
pudiera procesar sdlo 10 pacientes. (Este es, claramente, un ejemplo extremo
para ilustrar nuestro punto.) En este caso, el hospital estaria desperdiciando
un recurso valioso: los doctores y demas personal de las clinicas, debido al
cuello de botella en el laboratorio de hematologia. Sin embargo, habiendo
establecido este hecho, todavia no es sencillo establecer un costo especifico
para el tiempo de espera de un paciente (Eppen, 2000).

Las colas y la simulacion estudian las lineas de espera. No son técnicas de
optimizacion; mas bien determinan medidas de desempefio de las lineas de
espera, como tiempo de espera promedio en la cola, tiempo de espera
promedio para el servicio, y el uso de las instalaciones de servicio. Los
modelos de colas utilizan modelos probabilisticos y estocésticos para analizar
lineas de espera, y la simulacion estima las medidas de desempefio al imitar
el comportamiento del sistema real. De cierto modo, la simulacién tiene

ventajas para observar un sistema real, ya que la diferencia principal entre las
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colasy la simulacion es que los modelos de colas son puramente matematicos
Yy, €n consecuencia, estan sujetos a hipotesis especificas que limitan el alcance
de su aplicacion (Taha, 2012).

Los encargados del almacén de un supermercado se afiaden a las tareas de
cobro cuando la cantidad de clientes en la cola para pagar supera cierto
nimero y se abren mas cajas (Nufiez, 2014).

En este trabajo se presenta un contraste entre los modelos de la Teoria de
Colas y la Simulacion. El principal objetivo es evidenciar como estas dos
areas se complementan mutuamente. Lo anterior debido a que con el modelo
matematico se puede validar el modelo de simulacion y este Gltimo permite
al investigador profundizar mucho mas en el anélisis del sistema de colas
objeto de estudio. Para observar lo anterior, se presenta como caso de estudio
un sistema de atencion en una entidad bancaria, el cual esta conformado por
una linea de espera “fila Preferencial” y un servidor “El Cajero” encargado
de atender los clientes respectivos (Portilla, Arias, & Fernandez, 2010).

Se propone un modelo de proceso de decision de Markov en tiempo discreto
para mejor equilibrar la utilidad del servidor y las experiencias de los clientes
que esperan la admisién. La propiedad de la politica 6ptima se investiga tanto
tedrica como numéricamente. Se implementan politicas eficientes, el
beneficio de instituir el sistema de citas se verifica numéricamente y las
perspectivas de gestion derivado. En particular, se muestra que la
programacion de citas reduce significativamente la espera ciega e inutil sin
sacrificar la utilidad del servidor cuando el sistema esta sobrecargado con un
tiempo de servicio prolongado y los clientes son mas sensibles a la espera
ciega que la espera conocida o espera con un objetivo (Yuwei, Xiaolan, &
Zhibin, 2017).

Investigamos cdmo administrar efectivamente la espera en linea usando una
pantalla de espera con sefiales de progreso en diferentes culturas Se desarrolla
un modelo de investigacion basado en el modelo de reduccion de
incertidumbre, modelo de asignacion de recursos, color. psicologia y modelo
cultural de Hofstede. Dos experimentos de laboratorio controlados (n = 269
sujetos cada uno) fueron realizado en EE. UU. y Taiwan. Descubrimos que la

alta valencia hedonica y la alta disponibilidad de tiempo eran mas efectivas
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para inducir un mayor disfrute y menos incertidumbre respectivamente, lo
que resulta en una espera percibida méas corta hora. También encontramos el
efecto significativo del color de fondo y los efectos de interaccién entre
cultura (Andrew, Younghwa, & Yujong, 2017).

Ofrecer un suministro eléctrico de calidad, debe disponer de un servicio al
cliente que proporcione comodidad, calidez y eficiencia en sus operaciones,
sobre todo ante la proxima apertura del mercado eléctrico nacional. La teoria
de colas modela los procesos de lineas de espera, proporcionando
informacion de entrada para realizar analisis que faculten la toma de
decisiones, ya que la empresa presenta un area de oportunidad en los
tiempos de espera para la atencion de sus clientes (Notario, et al., 2016).

Las lineas de espera es un modelo que ayudar a los administradores a entender
y tomar mejores decisiones sobre la operacion de las filas de. El estudio
explica por qué se forman las filas de espera, las aplicaciones de los modelos
de filas de espera en la administracion de operaciones Yy la estructura de los
modelos de filas de espera, calcular cuanto se puede reducir en costos, como
brindar un mejor servicio, y saber si se debe contratar méas personal, con el
fin de conocer que tiempo deben esperar los clientes para que el cajero cobre
sus compras (Islas, Gomez, & Hernandez, 2016).

Modulo que forma parte de un entorno colaborativo orientado a
complementar el aprendizaje de técnicas de modelado y simulacién de la
Teoria de Colas, fortaleciendo las vinculaciones docente-alumno y alumno-
alumno en la asignatura Modelos y Simulacion. Se describe el método
aplicado y el producto tecnolégico logrado. Se introducen algunas
consideraciones finales vinculadas al desarrollo (Mielnisuk, Marifio, &
Alderete, 2016).

Actualmente, las empresas realizan diferentes tipos de analisis en su sistema
de produccidn, con el fin de elevar la efectividad del tiempo que implica dicho
proceso, uno de los problemas mas comunes en empresas embotelladoras, son
los tiempos muertos presentes en la fabricacion y etiquetado de botellas PET,
los cuales pueden ser aprovechados en otras actividades (Aguilar, et al.,
2016).

El objetivo de la teoria de colas es modelar sistemas de espera tales que

funcionan de la siguiente manera. Existe un medio al que llegan clientes
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demandando cierto servicio, a consecuencia de que la demanda no puede ser
satisfecha inmediatamente, se forma una cola (o linea de espera) de clientes
en espera de ser atendidos por el o los servidores, los tiempos entre arribo de
clientes consecutivos al sistema y los tiempos de servicio son aleatorios, y
son representados por variables aleatorias con alguna distribucion de
probabilidad, este trabajo es presentar una introduccion a los métodos
matematicos que han sido usados para modelar un sistema de espera,
especificamente para colas poissonianas (Peraza, 2013).

La administracion publica tradicionalmente ha sido criticada especialmente
en su faceta de prestadora de servicios, los ciudadanos reiteradamente
expresan en las encuestas sobre calidad de los servicios publicos que las
burocracias publicas son lentas, al tiempo las organizaciones publicas se estan
encontrando con problemas importantes para servir a los intereses colectivos
en una sociedad compleja, la optimizacion de lineas de espera mejora la
calidad de servicio en el area de administracion de tributos de la
Municipalidad Provincial de Tarma, reduciendo el tiempo de espera en el
sistema en general (Cardozo & Gomez, 2012).

Desarrollar un disefio basado en la teoria de colas que contribuya en la mejora
del proceso de atencion de usuarios, el area en estudio es la Plataforma de la
empresa La Positiva Seguros y Reaseguros de la ciudad de Chimbote, el
estudio permitié mejorar los tiempos de espera de los usuarios, el proceso de
atencion disefiado y basado en la Teoria de colas permitio identificar la
situacion actual en la que se encontraba el servicio en el &rea de Plataforma,
asi como el comportamiento de las tasas de arribo, servicio y espera, a fin de
establecer propuestas de mejora que permitan contribuir con el Proceso de
atencion de los usuarios (Navarro, 2017).

En la presente investigacion se evidencio con la consiguiente estadistica que
existe una alta relacion negativa entre la variable primera denominada sistema
de linea de espera y la variable segunda mencionada como percepcion de la
calidad de servicio, considerando como poblacion los usuarios del consultorio

externo de medicina - Lima 2017 (Cueva, 2017).
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CAPITULO 11
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Determinar la cantidad de recursos y su distribucién, es un proceso complejo
que impacta en la calidad de la atencién y en los costos de una institucion
publica, se forman debido a un desequilibrio temporal entre la demanda del
servicio y la capacidad de la institucion para suministrar una adecuada

atencidn a los usuarios que por varias razones suelen llegar a las instituciones.

En las formaciones de colas se habla de clientes o usuarios, a los usuarios en
espera de ser atendidos. Los clientes pueden esperar en cola debido a que los
medios existentes sean inadecuados para satisfacer la demanda del servicio;
en este caso, la cola tiende a ser explosiva, es decir, a ser cada vez mas larga
a medida que transcurre el tiempo. Los clientes puede que esperen
temporalmente, aunque las instalaciones de servicio sean adecuadas, porque

los clientes llegados anteriormente estan siendo atendidos.

En la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Puno las colas se
manifiestan debido a que la institucion brinda servicio a toda la Region Puno
en cuanto a diversos servicios que realiza la institucion pero el mas solicitado
es sub direccién de Licencias de Conducir y otros relacionados a su sector;
por esta razon la molestia de los usuarios que muchos de ellos vienen de
provincias y distritos alejados de la Region que solicitan un servicio mas
acorde a las nuevas tecnologias y reducir las colas generadas muchas veces
por falta de distribucion a las diversas oficinas, aunque las colas de espera
muchas veces suelen ser inevitables pero estas se pueden disminuir en tiempo
de espera con la implementacion de un software de lineas de espera seria
posible habilitar mas mddulos de atencion si este fuera necesario, con la
finalidad de brindar un mejor servicio de atencion a los ciudadanos y por qué

no decir mejorar el rendimiento laboral de los trabajadores de la institucion.
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2.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Las lineas de espera “Colas” en las instituciones publicas suelen ser excesivas
ya que los servicios que otorgan suelen demorar por n factores, para optimizar
el rendimiento de los trabajadores publicos utilizando un software para
distribucion y atencion en las colas que se generan en las instituciones

publicas de la ciudad e Puno 2017.

En la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Puno, se atiende
a los usuarios de toda la Regién Puno con la finalidad de dar el servicio de
entrega de licencias de conducir entre otros servicios relacionados a su sector,
es por ello que los usuarios experimentan molestias en largas colas de espera,
esto debido a que la Direccidn no implementa un sistema de lineas de espera
0 un sistema de distribucion de colas, con la finalidad de dar una adecuada
orientacion en el trdmite que va realizar el usuario, si es verdad que es
inevitable las colas lo que la direccion deberia implementar un software de
lineas de espera para disminuir el tiempo de espera y mejorar los servicios de
atencion, con médulos adecuados e implementar segun la llegadas de mas

usuarios.
DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

e La aplicacidn busca la optimizacion de los tiempos que se utiliza en
atender y ordenar las lineas de espera, ya que por lo general estas son
atendidas por personal administrativo de las instituciones publicas y
suelen demorar por n motivos.

e Implementacion de nuevos modulos de atencion al ciudadano y
modificacién de los procedimientos de atencién al usuario.

e Se puede experimentar resistencia al uso de las tecnologias de
informacion y comunicacién debido a la falta de capacitaciéon y
muchos de los procesos suelen ser monitoreados por los
administradores y suelen causar resistencia en los trabajadores de

planta.
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2.2. ENUNCIADOS DEL PROBLEMA

PROBLEMA GENERAL

¢Cuan eficaz resulta usar el software de lineas de espera para mejorar

rendimiento laboral de los trabajadores publico de la ciudad de puno 20177

PROBLEMA ESPECIFICO

% ¢Cuan eficaz resultaria el uso de un software de lineas de espera en la
implementacion de la Direccién Regional de Transportes y

Comunicaciones Puno.?

X/

% ¢En qué medida aumenta la cantidad de usuarios atendidos con la
implementacion de un software de linea de espera en la Direccién

Regional de Transportes y Comunicaciones Puno?

R/
o

¢Las condiciones de trabajo actuales ayudan a mejorar la atencion de

los ciudadanos en la Region Puno.?
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2.3. JUSTIFICACION

Este trabajo de investigacion busca analizar la existencia de malestar de la
ciudadania de la Region Puno, en la atencion a los ciudadanos debido a la
falta de estrategias o implementacion de un software de lineas de espera de
parte de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Puno, esto
podria mejorar la atencion de los ciudadanos que muchos de ellos suelen
llegar de diversas partes de la Region Puno; Con la finalidad de implementar
una aplicacion de software de lineas de espera, para mejorar la atencion en
ventanilla administrativas de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones Puno, teniendo en cuenta las condiciones de trabajo de tal
forma verificar si existe una distribucién adecuada en las lineas de espera, con
la finalidad de optimizar el rendimiento laboral de los trabajadores midiendo,
la cantidad de usuarios atendidos y la mejora en la calidad de servicio
brindado por la institucion.

Las instituciones publicas en general suelen ser cuestionadas por el maltrato
que perciben los usuarios y ciudadanos puesto que existe desconocimiento de
parte de los usuarios en los tramites que se debe realizar. Para ello las
instituciones buscar fortalecer la difusion de sus procesos administrativos en
la institucion, es por ello que intentaremos ayudar a alcanzar a mejores este

proposito.
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2.4. OBJETIVOS

24.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la eficacia de usar el software de lineas de espera en el
rendimiento laboral del area administrativa de licencias de conducir de la

Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Puno.

2.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar la eficacia de la implementacion del software de lineas de
espera con distribucion poisson.

2. Estimar la cantidad de usuarios atendidos con la implementacién
del software de lineas de espera.

3. Verificar las condiciones de trabajo y la influencia de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en la Direccion

de Transportes y Comunicaciones Puno.
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2.5. HIPOTESIS

2.5.1. HIPOTESIS GENERAL

La implementacion del software de lineas de espera influye
significativamente en el rendimiento productivo de los trabajadores de la

Direccidn Regional de Transportes y Comunicaciones Puno.

2.5.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e EI software de lineas de espera influye significativamente la
mejora de los tiempos de espera en las colas y si brinda un mejor
servicio a la ciudadania.

e Optimizar la cantidad de usuarios atendidos por dia, en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Puno.

e Mejora las condiciones del trabajador con el uso de las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion implementadas a través de un

software de lineas de espera.
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CAPITULO I11
MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion es Pre experimental, pues tiene el propdsito de investigar

describir variables y analizar su correspondencia en un momento dado.

3.1. LUGAR DE ESTUDIO

El lugar de estudio se realiz6 en la ciudad de Puno departamento de Puno
Provincia de Puno, en la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones Puno con muero de RUC: 20363914994, Direccién del

Domicilio Fiscal: Jr. Lima Nro. 944 Barrio San Antonio Puno - Puno - Puno

3.2. POBLACION
Para el presente trabajo se contara con una poblacion de 401 entre personal
de la planta y ciudadanos que acuden a la atencion en ventanilla.

Tabla 1

Cantidad de poblacion considerada en el estudio.

ITEM POBLACION CANTIDAD
1 Atencion en ventanilla 4
2 Servicio Técnico 2
3 Orientador 2
4 Administrador 1
5 Clientes o ciudadanos 392
TOTAL : 401

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3. MUESTRA

Poblacién finita y nivel de confianza desea.

Zz*p*q*N
Ng = — 2
E?x(N—-1)+ Z%*pxq
Donde:
Z = nivel de confianza, 95%

p = Probabilidad de éxito, = 50%
g = Probabilidad de fracaso, 50%
N = Tamafio de la poblacion, 401
E = precision (error maximo),5%

Teniendo como resultado la muestra ajustada 1y = 196
g

no

+(9Y

Teniendo como resultado la muestra ajustada n = 132

Procedemos a calcular la muestra ajustada 11 =

Como ultimo se calcula el tamafio de la muestra ajustada por estratos a partir
de la poblacién total.

Tabla 2

Total, de la poblacién estratificada para el estudio.

ITEM POBLACION CANTIDAD % ESTRATIFICAR

1 Atenupn en 4 1 132
ventanilla

2 Servicio Técnico 2 0.5 0.66

3 Orientador 2 0.5 0.66

4 Administrador 1 0.25 0.33
Clientes o

5 ciudadanos 392 97.76 129.04

TOTAL : 401 100 132

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.4. METODO DE INVESTIGACION

En la elaboracion de este trabajo de investigacion fue utilizado un enfoque
cuantitativo que también es conocido como matematico, en el cual su
principal caracteristica es la utilizacion de ndmeros y la interpretacion de
graficas y tablas, todo ayudado por la estadistica. La encuesta se realiz6 en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Puno.

METODO GENERAL

a) Meétodo Cientifico. - EI método cientifico en forma fundamental se
aplicara desde el inicio de la investigacion, asegurando la solucion del
problema motivo de la investigacion. Asimismo, se ha garantizado el
caracter dialéctico y permanente en su desarrollo, y de igual manera la
continuidad y la apertura de perspectivas de investigacion para
responder necesidades del futuro en funcion al problema planteado.

METODOS ESPECIFICOS

a) Método Descriptivo. - Este método nos permitird describir la
incidencia de la optimizacion de lineas de espera en la eficiencia del
proceso de atencion en ventanilla de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones Puno.

b) Método Inductivo. - Este método nos permitira hacer un estudio
minucioso partiendo de algunos aspectos particulares para determinar
y establecer nuestros objetivos de manera generalizada.

c) Método Deductivo. - Este método nos permitira estudiar aspectos
generales de nuestras variables entre ellas: la optimizacion de lineas
de esperay la eficiencia del proceso en ventanilla de atencion de modo
que se pueda aplicar eficazmente los principios y métodos para
concretizar nuestra investigacion.

d) Método analitico. - Este método fue de gran importancia porque
mediante su utilizacién podremos conocer en forma real los diferentes
elementos de la problemética de la demora en la prestacion del
servicio, de modo tal que se podremos aplicar de forma correcta y

eficaz los principios y conceptos.
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TECNICAS DE INVESTIGACION

a) Observacion. - Esta técnica va a ser aplicada en toda la investigacion,
participando asi directamente en la obtencidn de un criterio realista acerca
de las lineas de espera (Colas), interrelacionando las variables
independientes consideradas en la investigacion.

b) Entrevista. - Esta técnica nos permitird obtener informacion de manera
directa y precisa de la Institucion.

c) Analisis Documental. - Se revisaron textos de consulta, los cuales son
mencionados en la bibliografia del presente trabajo de investigacion, entre
ellas libros, revistas, tesis, folletos y otros documentos relacionados, los
cuales permitieron obtener informacion tedrico-cientifica para el
desarrollo de la investigacidn, ademas informacién sobre la aplicacién de
la teoria de lineas de espera.

d) Encuesta. — Se Realizd un cuadro de preguntas por dimensién, con la
finalidad de aplicar un cuestionario a los ciudadanos para reunir datos
para tener una perspectiva de la situacion en la Direccién Regional de

Transportes y Comunicaciones Puno.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES
V1 = Analizar el uso del software de lineas de espera.
V2 = Mejorar el rendimiento laboral.

FUNCION OBJETIVO

fO) =X +x) +Y (1 +y2)
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3.5. DESCRIPCION DETALLADA DE METODOS POR OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Se debe aclarar que la forma de medir el grado de eficacia de los objetivos
planteados para este trabajo de investigacion, se realizo a través de una
encuesta estas fueron desarrolladas en fecha del 14 al 18 del mes de enero de
2019 en las instalaciones de la Direccién Regional de Transportes y
Comunicaciones Puno, para ello se realiz6 coordinaciones con la institucion

para el respectivo permiso de realizar encuestas.

OBJETIVO Nro. 1: Analizar la eficacia de la implementacion del software
de lineas de espera con distribucion poisson.- este objetivo se midid con dos
dimensiones para lo cual se usd una encuesta dirigido a los usuarios de la

institucion.

Tabla s

Indicadores del objetivo Nro. 1

Dimensioén N° Indicadores

Eficacia de la
distribucion de las | 1 | El personal estaba ahi, cuando se le necesitaba
lineas de espera:

esta referido al 2 | El personal estuvo siempre disponible para ayudar
grado que en el que

el usuario es

informado sobre su

tramite en la Siempre que lo necesité, pude obtener ayuda del
Direccion. 3 | personal

Tiempo de espera: Podia contactar al personal en cualquier momento
se refiere al grado 4 | que lo necesitara

en el que la

organizacion puede | 5 | Cuando lo necesité, me ayudaron inmediatamente
reaccionar ante una
demanda del Después de haber pedido ayuda, tuve que esperar
cliente. 6 | durante un corto periodo de tiempo

Fuente: Elaboracion Propia.

Para calcular la eficacia del software se plantea el siguiente enunciado, a

partir de la informacion sustituida por la entrevista y se procede a calcular con
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la programacion lineal, que es parte de la investigacion de operaciones, como

se muestra a continuacion.
APLICANDO PROGRAMACION LINEAL

En la Direccion de Transportes y Comunicaciones Puno tienen dos
propuestas de mejorar sus servicios de lineas(colas) de espera, los del tipo
tradicional con un tiempo de demora de 10 minutos en promedio. Los del tipo
moderno (software de lineas de espera) con un tiempo de espera de 7 minutos
en promedio por usuario. El servicio tradicional de cola de espera 6 minutos
por usuario y 3 minutos de atencion en ventanilla. La implementacion hacia
la modernidad demora 2 minutos en atencién de cola de espera y la misma

cantidad de tiempo de atencién en ventanilla.
¢Cuan eficaz seria la mejora del servicio recomendado para la institucion?
PROCEDIMIENTO DE RESOLVER.
Identificacion de las variables del enunciado.
X = Tradicional.
Y = Modernidad.
Funcion objetivo del enunciado.
Z=9X+7Y
Restricciones del enunciado

6X + 2Y = 60
3X +3Y =60
X=0
Y=0

Resolver la interseccion de las restricciones.
6X + 2Y =60
-2 | 3X+3Y =60

6//+2Y=60
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—6X —6Y =—-120
2Y —6Y = 60— 120
—4Y = —-60
Y =15
Sustituir el resultado en alguna de las ecuaciones
6X +2Y =60
6X + 2(15) = 60
6X =30
X=5
Grafica de las inecuaciones para identificar la region de factibilidad.

\
3x —Tay = 60
A=(0]20)
20
ﬁx + 2y =60
18
\ 6x + 2y = 60
16 60

B~ (5 15) 3x+3y=

14

12

10

Region Factible

€ =1(10,0)
4 -2 0 2 4 6 8 1 12 14 16 18 2 22

— e e W s T e

Figura 9. Regidn de factibilidad del tiempo de espera.

Remplazar en los pares ordenados de la region factible, en la funcion objetivo.
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Z=9X+7Y
(0,20) » A = 9(0) + 7(20) = 140
(5,15) » B =9(5) + 7(15) = 150
(10,0) - C = 9(10) + 7(0) = 90
En punto de interseccion B nos muestra que:
5 minutos de mejora con el método tradicional.
15 minutos con la mejora de modernidad.

De esto se concluye que si la institucion utilizaria una aplicacion de software
que le mejoré la distribucion de lineas de espera, abria una mejora de tres
veces mas, esto quiere decir que por un cliente atendido con el método
tradicional(actual), se podria atender tres usuarios mas con la implementacion
de una aplicacién de software. De tal modo que si abria una eficacia con la

implementacion de una aplicacion de software.

OBJETIVO Nro. 2: Estimar la cantidad de usuarios atendidos con la
implementacion del software de lineas de espera. - del mismo modo el grado
de la dimension fue medido con una encuesta al usuario, la que contiene

preguntas especifica en un total de tres.

Tabla 6

Indicadores del objetivo Nro. 2.

Dimension N° Indicadores
v Cuando les pedi ayuda, fueron rapidos en
Cantidad de responder
usuarios
atendidos: Esta 8 | Terminaron el trabajo cuando yo esperaba

referido la cantidad
de usuarios que son

atendidos por hora 'y ) .
el tiempo que Terminaron con sus cometidos dentro del marco

demora por usuario. temporal establecido

Fuente: Elaboracion Propia.
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OBJETIVO Nro. 3: Verificar las condiciones de trabajo y la influencia de
las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la Direccion de
Transportes y Comunicaciones Puno. - para medir este objetivo también se

desarroll6 encuesta con las siguientes preguntas.

Tabla 7

Indicadores del objetivo Nro. 3.

Dimensién N° Indicadores

Condiciones de trabajo: )
se refiere al grado en que | 1q Los miembros del personal se comportaron de

la institucion utiliza una manera profesional

infraestructura y
tecnologia para la
comodidad del trabajador | 11 | | personal era Cortés
y del usuario con la
finalidad de mejorar la
satisfaccién de atencion Las condiciones en infraestructura y

; ) 12 ] -
hacia el usuario. tecnologias son las adecuadas para su atencion

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Para la Direccidon Regional de Transportes y Comunicaciones Puno de la ciudad de
Puno, prestadora de servicio, la variable “Mejorar el rendimiento laboral” es
fundamental a la hora de brindar los servicios o productos que maximicen el valor

agregado que se basé en controlar el tiempo de espera de atencion al usuario.

En las variables utilizadas se dispone por dimensiones para explicar con mayor detalle

los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion.

ANALISIS DE DATOS CON DISTRIBUCION DE POISSON
Los resultados obtenidos de las muestras, del 14 al 18 de enero de 2019 en las
oficinas de la Direccion Regional de transportes y Comunicaciones Puno, nos da
una perspectiva de la situacién en la que se encuentra la instituciéon.
Tabla 8

Analisis descriptivo de datos con poisson

Diasdela  Usuarios Tiempo  Tiempo  Tiempo

. % de de de
semana atendidos -
Llegada  servicio Espera
LUNES 179 22.95 2.682 3.613 28.44
MARTES 146 18.72 3.288 4.250 19.37
MIERCOLES 140 17.95 3.429 4.396 17.89
JUEVES 142 18.21 3.380 4.345 18.38
VIERNES 173 22.18 2.775 3.712 26.67
SEMANA 780 100 15.553 20.316 110.75

Fuente: Elaboracion propia.
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Donde:
UA: Numero de usuarios atendido durante un dia de trabajo de 8 horas.
TL: Tiempo de llegada al servicio por el usuario en minutos.
TS: Tiempo es timado de Servicio por usuario en minutos.

TE: Tiempo de espera en la fila para ser atendidos por ventanilla en

minutos.

Interpretacion. - Los resultados de la tabla anterior, nos muestra que los dias
lunes y viernes se tiene mayor afluencia de usuarios y los miércoles la afluencia
de usuarios disminuye, utilizando la distribucién de poisson en el software de

lineas de espera se podria anticipar el funcionamiento del nimero de ventanillas.

El dia miércoles en la direccion de transporte recibe un promedio de 17.5
usuarios por hora, sabiendo que es una distribucion de poisson, ¢Cual es la
probabilidad que llegue 2 usuarios en 5 minutos?, la solucion a la pregunta es

aplicar la formula de poisson.

A* g4

fO)=——
Donde:
f(x) : probabilidad de x ocurrencias en un intervalo.
A ntimero de veces que ocurre un evento durante un intervalo definido.
X * valor esperado 0 media de X.

€ . base de los logaritmos naturales. Su valor es 2,71828...

Es necesario calcular el intervalo debido a que este esta expresado en horas y se

debe realizar la conversién a minutos.

_ 17.5 usuario * 5 min

60 min

A =1.4584

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




&=, Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
4T Altiplano

La probabilidad que lleguen 2 usuarios.

X 2
1.45842 ¢~14584
fx) = T
2.1269 ¢ ~14584
fx) = >
f(x) = 0.2474

F(x) =24.74 %

Se puede apreciar que el dia miércoles la concurrencia es de 24.74 % probable

que se tenga gran cantidad de afluencia.

El dia lunes se tiene un promedio de 22.375 usuarios por hora, sabiendo que es
una distribucion de poisson, ¢Cual es la probabilidad que llegue 2 usuarios en 5

minutos?, la solucion a la pregunta es aplicar la formula de poisson.

Como el caso anterior se debe calcular el intervalo debido a que este esta

expresado en horas y se debe realizar la conversion a minutos.

_ 22.375 usuario * 5 min
B 60 min

A =1.8646

La probabilidad que lleguen 2 usuarios.

X 2
1864‘62 e—1.864-6
fx) = o
3.4767 e~ 18646
Fe) ===
f(x) = 0.2694

F(x) = 26.94 %
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Se puede apreciar que el dia lunes tiene un 26.94 % de probabilidad que si se

tenga mayor afluencia de usuarios.

Con los datos obtenidos se puede apreciar una taza de crecimiento de 2.2 % esto
entre los dias con mayor y menor afluencia de usuarios que realizan algun

tramites en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Puno.

Aportes. - La idea de implementar un sistema con distribucion de poisson es que
a medida que van llegando usuarios a la cola de espera, se puede prever en
habilitar mas ventanillas de atencion al usuario o disminuir segun sea el caso, de
tal forma se pueda optimizar la atencion y de esa forma disminuir el nimero de
usuarios en espera. Se debe aclarar para el buen funcionamiento del sistema, el
personal debe estar capacitado para realizar cobertura en ventanilla, la
institucion debe tener organizado su acerbo documentario y de forma clara sus
flujogramas, “...pero si utiliza dos servidores el sistema funciona en toda su
capacidad ...” (Olarte Estrada, pag. 99) con la adicién de una servicio

(ventanilla), podria optimizarse la atencion al usuario en la institucion.

EFICACIA DE LA DISTRIBUCION DE LAS LINEAS DE ESPERA

Grado con el que el usuario es apoyado por el personal de la Direccién de
Regional de Transportes y Comunicaciones Puno, en el cuadro se puede apreciar
que la direccidn cuneta con personal que orienta a los usuarios, pero sin embargo
hay una cantidad que nos muestra un malestar por parte de la demora en la

atencion de parte del personal.

En cuanto se analiza que la direccion deberia contar con una modernidad
informética ya que podriamos demostrar la eficiencia de la distribucion de las
lineas de espera en esta institucion, sin envergo este trabajo de investigacion
ayuda a ver una perspectiva diferente de parte del personal de administrativo y

del usuario o administrado de dicho servicio.
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Tabla 9

Respuesta sobre disponibilidad de apoyo

Dimension 1: El personal estuvo

Intervalo  Simbolo siempre disponible para ayudar Fi Pl %
00-24 TD Totalmente en desacuerdo 15 10
25-48 DE En desacuerdo 20 13.3
49-72 IN Indiferente 10 6.7
73-96 DA De acuerdo 75 50
97 -120 TA Totalmente de acuerdo 30 20
TOTAL 150 100

Fuente: Elaboracion propia.

Disponibilidad para apoyar

"A = Totalmente en desacuerdo

7% = En desacuerdo
Indiferente
50% De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 10. grafica de disponibilidad de apoyo

Aportes como parte de la investigacion.

Del mismo modo como parte de la investigacion y el aporte a esta institucion se
plantea lo siguiente, diagrama del sistema de esperas, y los componentes

monismos que se necesite para su funcionamiento.
Diagrama del sistema de esperas.

En presente diagrama de flujos se propone hacia la institucion, est& orientado al
funcionamiento de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Puno,
que explica de forma detallada el funcionamiento del software de lineas de espera,
que requiere como entrada el DNI del ciudadano o por lo menos el nimero del
DNI para que con ello pueda ser atendido en los respectivos modulos o ventanillas

de atencién al ciudadano.
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Requiere DNI
Genera Cddigo Disco duro
(tiquet) Atencion (tiquet)

Ylodulo disponible Realiza
LLamada

Si

Mantener en espera no
Modulo disponble

Manitor Visualiza
Informacion tiquet
para su atencién

ario se dirige al moduia

no (tiquet requerido) St
Usuario Ausente Modulo en Atencion
(tiquet) Descartado (tiquet) Atendido

Fin

Figura 11. Diagrama de flujos del software de lineas de espera.
Componentes requeridos. — de forma breve se describe la cantidad de
componentes requeridos minimos para en funcionamiento del sistema de lineas

de espera.
Equipamiento Visual:

e (2 Televisores Smart
e (1 Pantalla touch screen

Equipamiento de Impresion:

e 02 impresoras térmicas.

e 06 impresiones laser de alto rendimiento.
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Equipamiento de Lectura de Datos:

e 02 Lectores de codigo de barras de ranura.

Equipamiento de Computo:

e 06 Computadoras segun especificaciones técnicas.

e 01 Servidor segun caracteristicas técnicas

TIEMPO DE ESPERA
En esta dimension se mide el tiempo de respuesta del personal de ventanilla con
respecto a la espera que debe realizar el administrado. También se observo que
los usuarios suelen hacer colas para pagar los diversos servicios que muchas

veces suelen equivocarse con la cola del servicio de la direccion.

Si bien las esperan suelen ser agotadoras o incomodas, la direccion de
Transportes a un no cuenta con tecnologias agiles que puedan mejorar sus
sistemas de esperas o colas, por ello la perfectiva de la poblacién es negativa en

cuanto a la espera en esta institucion.

Tabla 10

Periodo de Espera del Usuario.

Dimension 2: Después de haber pedido
Intervalo Simbolo ayuda, tuve que esperar durante un Fi Pi %
corto periodo de tiempo

00 - 24 TD Totalmente en desacuerdo 70 46.7
25-48 DE En desacuerdo 38 25.3
49 -72 IN Indiferente 12 8
73 -96 DA De acuerdo 20 13.3
97 -120 TA Totalmente de acuerdo 10 6.7
TOTAL 150 100

Fuente: Elaboracion propia.
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Periodo de Espera del Usuario

~
8%

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

Indiferente
De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 12. Periodo de espera del usuario.

ESTIMAR EL TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION EN VENTANILLA.

Para ello tomaremos como referencia la tabla Nro. 8 del total por semana con un
nivel de confianza del 98 % para estimar el tiempo de atencion del usuario en

ventanilla.

s
ME =t x—
Vn

Donde:
ME: Margen de Error.
n: Tamafo de la muestra.
s: Desviacion estandar.
t: tabla de distribucion normal.
Parametros: media poblacional ().
Estimado puntual: media aritmética (X).
Variable: tiempo de servicio del usuario en ventanilla.
Datos: 3.613; 4.250; 4.396; 4.345; 3.712

Calcular (X): la media aritmética 0 muestra.
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% 3.613 + 4.250 + 4.396 + 4.345 + 3.712
N 5

X =4.0632

Calcular (s): la desviacion estandar.

. \](3.6 —41)2 4+ (43 —4.1)% + (4.4 — 4.1)2 + (43 — 4.1)% + (3.7 — 4.1)?

51
o511

S

s =0.3712

Calcular (t): la tabla de distribucion normal.

Sabiendo que el grado de libertad es : 5 — 4 = 4, para un error de 0.01 dado
t(4,0.01) = 3.74695

Remplazar en la formula

0.3712
ME = 3.74695 *
V5
ME = 0.6220
0.6220 0.6220
Lil ILs
3.4412 4.0632 4.6852

Por tanto, el intervalo de confianza sera:
IC(w) = [3.4412 ; 4.6852]

La estimacion del intervalo de confianza para un nivel de confianza de 98%

contiene al promedio de tiempo de atencion en ventanilla.
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CANTIDAD DE USUARIOS ATENDIDOS

En cuanto a la cantidad de usuarios atendidos y la cantidad de usuarios que

registro durante la semana del 14 al 18 de enero de 2019 que acudieron a la

Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Puno, para ello se presenta

dos tablas que nos ayuda a deducir este indicador mediante la observacion.

Tabla 11

Terminaron su cometido dentro del marco temporal establecido.

Intervalo Simbolo

Dimensién 3: Terminaron con

temporal establecido

sus cometidos dentro del marco Fi Pi %

00-24 TD Totalmente en desacuerdo 38 25.3
25-48 DE En desacuerdo 41 27.3
49 -72 IN Indiferente 22 14.7
73-96 DA De acuerdo 29 19.3
97 -120 TA Totalmente de acuerdo 20 13.3
TOTAL 150 100
Fuente: Elaboracion propia.

En la gréafica se demuestra el tiempo de demora por algun servicio al ciudadano

que muchas veces suelen demorar, que genera algun tipo de malestar en la

ciudadania, al no conseguir una respuesta inmediata.

Terminaron con sus cometidos dentro del marco

temporal establecido

19% I

= Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 13. Grafica Terminaron con su cometido dentro del tiempo establecido.
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Arribo de usuarios. - Para evaluar el comportamiento de llegada de los usuarios
a la oficina de la Direccion Regional de Transportes Puno, se tuvo en cuenta la
observacion y la entrevista al administrador de la institucion, la orientacion de la
afluencia de los usuarios durante los dias de la semana y a diferentes horas del
dia, con informacién proveida por el personal de la oficina segin el flujo de
usuarios que concurren durante del dia. Se puede simplificar en el siguiente

cuadro:

Tabla 12

Promedio de arribo de ciudadanos por diferentes tramites.

Hora Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
08:00 - 09:00 50 40 30 38 59
09:00 - 10:00 30 21 31 30 32
10:00 - 11:00 18 22 16 24 15
11:00 - 12:00 7 8 6 9 9
12:00 - 01:00 9 7 8 8 10
01:00 - 02:00 5 10 13 2 5
02:00 - 03:00 31 20 17 19 28
03:00 - 04:00 29 18 19 12 15
total 179 146 140 142 173

Fuente: Elaboracion propia.

ESTIMAR LA CANTIDAD DE USUARIOS ATENDIDOS

Del mismo modo usaremos de referencia la Tabla Nro. 8, el total de por semana
con un nivel de confianza del 97% para estimar la cantidad de usuarios atendidos

del dia mas concurrido “lunes”.
Parametros a tener en cuenta:

Proporcion poblacional.

* (1 —
ME = 7 « u
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Donde:
ME: Margen de Error.
n: Tamanfo de la muestra.
Z: coeficiente.
(p): proporcion de muestra.
Estimar (p)
Variable: cantidad de usuario.
780 user - 100 %

179 user --» x

_ 179ser =100
T T 780 wer

x = 22.94%

Estimar: (p) = %

22.94
(p) = ETTE
(p) = 0.2294
Calcular: Z

El complemento de 97 % es: 3, que seria el error

3
=100

a = 0.003
a/, = 00015

Buscando en la tabla de distribucion normal, el error 0.0015 y ubicaos el eje Z.
Z(0.0015) = —2.17

Con estos datos remplazamos en la formula:
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0.2294 % (1 — 0.2294)
ME = 2.17 *

780
ME = 0.0327
ME =3.27 %
0.0327 0.0327
-Z I 1 z
0.1967 0.2294 0.2621

Por tanto, el intervalo de confianza seréa:
IC(W) = [3.4412 ; 4.6852]

Con un nivel de confianza de 97% se estima que el intervalo de confianza
[0.1967, 0.2621] representa la proporcion de usuarios atendidos del dia lunes,

también podriamos representarlo como porcentaje [19.67 %; 26.21%)].

CONDICIONES DE TRABAJO

En cuanto a las condiciones de trabajo la perspectiva del usuario es claro como se

muestra en los resultados de la encuesta.

Tabla 13

Condiciones de infraestructura y tecnologia.

Dimension 4: Las condiciones en
Intervalo Simbolo infraestructura y tecnologias son Fi Pi %
las adecuadas para su atencion

00 - 24 TD Totalmente en desacuerdo 31 20.7
25-48 DE En desacuerdo 61 47.3
49 - 72 IN Indiferente 9 6
73 -96 DA De acuerdo 33 15.3
97 -120 TA Totalmente de acuerdo 16 10.7

TOTAL 150 100

Fuente: Elaboracion propia.
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En entrevista al administrador de esta institucion también estan de acuerdo en
mejorar sus servicios, para mayor confort de espera de los ciudadanos que suelen

llegar hacer diversos servicios a esta institucion.

Esta perfectiva también se demostrd con las encuestas aplicadas a los pobladores
que visitaron las instalaciones de la institucion con la finalidad de recibir algin

tipo de servicio pe parte de la institucion.

Condiciones de infraestructura y tecnologias

= Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

‘6%

Figura 14. Grafica de las condiciones de infraestructura y tecnologia.

= Totalmente de acuerdo
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CONCLUSIONES

Al analizar la institucion es poco eficiente ya que no implementa un software de
lineas de espera, creando cierto descontento en los usuarios que realizan tramites
y teniendo la buena voluntad de mejorar el rendimiento laboral en la atencién, de

parte de los trabajadores de la institucion.

1 De los datos obtenidos, la institucion es menos eficiente con una media
de 22.15 minutos de espera por usuario con el método tradicional, mientras que,
con la implementacion, de un sistema de lineas de espera con distribucion de

poisson, se tendria un rendimiento de 2.2 % en el tiempo de espera.

2 Considerando el total semanal, se estima que la cantidad de usuarios
oscilaria [19.67 % a 26.21 %], teniendo un incremento de mas / menos 3.27 % del

total de usuarios atendidos en ventanilla.

3 Las condiciones de trabajo no son adecuadas ya que existe un 47.3 % de
usuarios que estan en desacuerdo, esto debido a que la institucién no implementa
el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion, en sus médulos de

atencion.
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RECOMENDACIONES

En la actualidad creo que, si seria recomendable la implementacion de un software
de lineas de espera que mejore la perspectiva de la poblacion hacia la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones Puno, mejorando su imagen
institucional y brindando un servicio con mejores condiciones de calidad, la
poblacion tiene una expectativa de mejora en los servicios de atencién al usuario

que optimicen el tiempo de espera.

La institucion deberia implementar un software de linea de esperas que utilice
algoritmos de poisson, este se adecua a las caracteristicas de la institucion debido
a que se desconoce la cantidad de usuarios y estos se apersonan de forma aleatoria
durante el dia. También es ideal porque el proceso es dicotomico ya que los

usuarios seran atendidos “si / no” y se reitera varias veces durante el dia.

Las colas de espera por lo general no son predecibles ya que existen varios
factores, pero si pueden ser mejoradas y optimizadas, para ello existe aplicaciones
o software de lineas de espera que cumplen esa funcion, en ese entender es
recomendable ya que también se verd un factor de usuarios atendidos por
ventanillay de ese modo manejar de forma més precisa la informacion como datos
estadisticos de precision de forma anual y proyectar la capacidad de atencion en

la direccion.

La estimacion de usuarios atendidos es variable ya que la cantidad de usuarios que
realizan algin tramite en la institucion no es constante, lo que se observa es la
demora en los servicios entregados por el personal administrativo, con lo que se

aprecia poca cantidad de usuarios atendidos en periodos de tiempos prolongados.

52
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En aplicando un software de lineas de espera, se tendria data que podria ser usado
como referencia en el futuro para mejorar distintos servicios, mejoraria la calidad
de espera y brindar mejor informacion al usuario en cuanto a su tramite, también
se debe recalcar con un software de lineas de espera la produccion laboral mejora
en cuanto al confort del trabajador ya que puede optimizar su tiempo de atencion
0 tomar nuevas estrategias de parte del administrador de la institucion, las
encuestan también apuntan a que la demora en la atencion y la incomodidad en la

espera, mas que la cantidad de usuarios atendidos.

Se recomienda a la Direccion de Transportes y Comunicaciones Puno mejorar sus
servicios de atencion al usuario en el &rea de ventanilla, con la finalidad de mejorar
su centro de trabajo y mejorar su imagen institucional, con respecto a la calidad
de servicio y transparencia en sus proceso la institucion debe fortalecer el uso de
tecnologias de la comunicacién e informacion, de tal modo que genera confianza
en la poblacion para reducir la incertidumbre que tiene la poblacion de un servicio

deficiente en la institucion.

La perspectiva del trabajador, en mejorar el servicio brindado, no se encontr6
resistencia al cambio de parte del personal administrativo y ellos creen que de
mejorar su servicio si estardn brindado una satisfaccion de optimizar sus
condiciones laborares, en cuanto la perspectiva del administrado si es necesario
un cambio hacia la modernidad tanto en tecnologias de la informacion y

comunicacion.

El personal estaria dispuesto a realizar cursos de capacitacién, en el uso de
herramientas tecnoldgicas que ayuden a mejorar su condicion de trabajador
publico, como también en fortalecer su infraestructura referida a los modulos de
atencion y espera, esto tambien reflejada por las encuestas desarrolladas y
dirigidas a los pobladores que hacen uso de algin servicio de parte de la

institucion.
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ANEXO 1. MATERIAL E INSTRUMENTOS

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS

LUGAR: DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES PUNO

FECHA:

N° INDICADORES ESCALA
1123|415

1 | El personal estaba ahi, cuando se le necesitaba

2 | El personal estuvo siempre disponible para ayudar 112131415

3 | Siempre que lo necesité, pude obtener ayuda del personal

Podia contactar al personal en cualquier momento que lo 112131415
4 | necesitara
5 | Cuando lo necesité, me ayudaron inmediatamente 11213|4]5

Después de haber pedido ayuda, tuve que esperar duranteun | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
corto periodo de tiempo

7 | Cuando les pedi ayuda, fueron rapidos en responder 11213|4]5
8 | Terminaron el trabajo cuando yo esperaba 1123|415
Terminaron con sus cometidos dentro del marco temporal 11213145

9 | establecido

Los miembros del personal se comportaron de una manera 11213145
10 | profesional

11 | El personal era Cortés

Las condiciones en infraestructura y tecnologias son las 1121314als
12 | adecuadas para su atencion

VALORACION DE LA ESCALA
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OB WIN|F
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DIAGRAMA DEL SISTEMA DE ESPERAS

Inicio

Requiere DNI
Genera Cddigo Disco duro
(tiquet) Atencion (tiquet)

Yodulo disponible Realiza

LLamada St
Mantener en espera no
Modulo disponble
Manitor Visualiza
Informacion tiquet
para su atencion
no ario se dirige a_l modtia si
(tiquet requerido)
Usuario Ausente Modulo en Atencion
(tiquet) Descartado (tiquet) Atendido

Fin
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DIAGRAMA DE FLUJOS DEL SISTEMA DE ESPERAS

e
¢

Requiere
DNI

Genera Cdédigo
(Tiket) Atencidn

Almacena
Cadigo

\ 4

Modulo Atencién
Realiza llamado

Usuario NO

Se Dirige al modulo

\ 4

Monitor
Muestra Informacion

A 4

[ Tiket Anulado J

Modulo
Realiza
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ANEXO 2. MANUAL DE USUARIO DE LA APLICACION

Propuesta Aplicable:

Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Puno.

Presentacion. - el presente software de lineas de espera, tiene el
objetivo de ordenar y distribuir las colas generadas por los
usuarios, haciendo uso de los conceptos de teoria de colas para su
aplicacion, de tal modo se recomienda leer las instrucciones antes

de su uso.

Enero de 2018
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Manual de Usuario del Software de Administrador de Colas

Propuesto para la. - Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Puno.

Introduccion
El presente manual sirve para dar instrucciones, para el buen funcionamiento de la
aplicacion, la denominacion del presente aplicativo: “Sistema de Gestion Administrativo

de Colas” con su nomenclatura SGAC

Objetivo del presente manual de instrucciones. — El presente manual de instrucciones
tienen la finalidad de ser auto didactico e intuitivo, para facilitar su uso y adaptabilidad

del aplicativo, mejorando las prestaciones de sus funciones.
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Requisitos Minimos para el Funcionamiento en una Computadora

Requisitos del Hardware para el buen funcionamiento.
Recursos del Procesador

e Procesador Basico: procesador de 2,5-2,9 GHz

e Recomendado: procesador de 3 GHz 0 mas
Recursos de Memora

e Memoria Bésico: 2 GB
e Recomendado: 8 GB

Recursos de la Tarjeta Grafica

e Tarjeta graficaBasico: 1 GB de GPU con 29 GB/s
e Recomendado: 4 GB de GPU con 106 GB/s

Recursos de Almacenamiento

e Basico: Espacio en disco duro (hard disk drive, HDD) 512,0 GB
e Recomendado: Espacio en disco duro (hard disk drive, HDD) 1,0 TB

Resolucion de pantalla

e Pantallas convencionales: 1366 x 768

e Pantallas de alta resolucién: 1920 x 1080 con color verdadero
Otros

e Explorador  Google Chrome™
e Dispositivo sefialador Admite ratones de Microsoft

e NET Framework .NET Framework versién 4
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Requisitos Minimo para la Instalacion del Software

Requisitos Para el Servidor

Los requisitos del servidor, quien tendrad a cargo la configuracion del sistema y de la

administracion del entretenimiento de los usuarios en la linea de espera.
Sobre el Hardware:

e Video Graphics Array (VGA) o Matriz de gréaficos de video
e High-Definition Multimedia Interface(HDMI)

Sobre el Sistema Operativo:

e Windows 7
e \Windows 8.1
e Windows 10

Sobre el Software:

e Net Framework 4
e Reproductor de Windows Media
e Microsoft Office

Requisitos Para el Cliente

Los requisitos minimos para el funcionamiento del software son:
Sobre el Sistema Operativo:

e Como minimo Windows 7
Sobre el Software:

e Net Framework 4 Client
e Microsoft Office
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Instalacion del Software

Requisitos para el equipo de instalacion.

SO Windows

Procesador a 1,5 GHz o0 més rapido

Windows Server 2008 R2 (32 y 64 bits), 2012 (64 bits) 0 2012 R2 (64 bits);
Windows 7 (32 y 64 bits); Windows 8 (32 y 64 bits); Windows 10 TH2 y RS1
1 GB de RAM

380 MB (inglés) de espacio disponible en el disco duro

455 MB (otros idiomas) de espacio disponible en el disco duro

Resolucion de pantalla de 1024 x 768

Internet Explorer 11; Firefox Extended Support Release
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Funcionamiento del Administrativas del Software

Estas funciones son propias del administrador del sistema, cuya finalidad es configurar
los equipos a medida de los clientes, para ello debe tener conocimientos basicos de

informatica.

Configuracion Con la Base de Datos

Para configurar la base de datos con el sistema, previamente esta data base debe estar
instalada en el servidor del cliente, de preferencia MySQL con las especificaciones del

software, para evitar malos funcionamientos.

Data Base:

La base de datos estd contenida en lenguaje accesible como es el SQL(en inglés
Structured Query Language; en espafiol lenguaje de consulta estructurada) la cual consta

de las siguientes tablas:

v Clientes.
Nivel.
Solicitante.
Ticket.

Tipo Atencion.

AN N N

Usuario.
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Pagina de configuracién del sistema

~= DIRECCION TRANSPORTES ¥ COMUNICACIONES PUNO - [Conexta] (== ==
Activar una Conexion -9 P
v A : # Ko ¥ | *
Corfiguracion Avanzada
Mombre de la Empresa
Conext
DIRECCION TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES PUNO
[#] Conectar automaticamente al Servidor.
() 50L Estandar
® My 5SaL
() 50L Express
(O Data Access
My SGL  SQL Server 2000 7.0 SQL Server Express  Data Access :
Servidor [127.001 |
Usuario |rocd | [] Espesfficar Puerto {]
Clave |m:-:m-::< |
Base de Datos |sistemcolas

- Ver:1.0.00 7

1) Establece una Conexion con una Base de Datos Definida.

2) Guarda la Configuracion Asignada.

3) Establece la Conexion automatica con el proveedor del servicio de Base de
Datos.

4) Determine uno de los gestores de base de datos.

5) Configure la Conexién con la Base de Datos.

Nota.- Se debe recordar al usuario que debe de haber conectado la base de datos

antes de iniciar acciones o modificaciones en el software.

Estado No Conectado:

) J

Estado Conectado:

_E—J
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Funciones del Usuario del Software

El reconocimiento y descripcién de las funcionalidades del software, las presentes
descripciones y precisiones son recomendaciones para el buen funcionamiento del

sistema.

Presentacion de la pantalla de acceso al sistema.

- o[ = ][ =
Bienvenidos a SGM = _ = =
R | | S ANESHIETE

Ver: 1.0.0.0 < I

1) Nombre de la Institucion.

2) Registro de Linea de Espera

3) Configuracion de los usuarios del Sistema

4) Configuracion Estadistica.

5) Configuracion del Sistema (Llamada de usuarios, e Ventana Dispensador).
6) Establecer conexion a una base de datos.

7) Mddulo de Identificacion e Ingreso al Sistema.
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Acceso al sistema.

Para ingresar al sistema, primero debe de ser, asignado con una cuenta de usuario, la
cual puede ser creada al ingresar como administrador del sistema, al momento de
registrar sus datos generales y también debe consignar un Nombre de Usuario y una

Contrasefia de uso personal y Unico.

Captura de Ingreso al Sistema

= o |[=@ ] =
Bienvenidos a SGM - : == =
R NSRRI AESHIER
L&_

Ingresar

Ver: 1.0.0.0 < I

Para hacer uso del Software se requiere los siguientes datos: que seran asignados por el
administrador de la aplicacion.

1) Designe nombre de usuario.
2) Ingrese una Contrasefa.

3) Presione el Boton para Ingresar.
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Nota: Es importante ingresar al sistema para hacer uso, las configuraciones que se

cuenta son Administrador, usuario medio y usuario normal.

Configuracion de la pantalla de salida

Ventana de configuracion del monitor o TV y del dispensador de tique.

-~ (= |[=@ ==

Importar - Exportar... _ M ._ E, ; uif’g

W

CONFIGURACION DISPENZADOR CONFIGURACION DISPLEY TV

Artrir un archive Video Volumen

O ACTIVAR IMPRESORA \BRIR VIDEOS 0 B
(® DESACTIVAR IMPRESORA 1
LISTA DEL REPRODUCTOR DE VIDED

ACTIVAR DISPENZADOR
3

Volumen del Uamado a Ventanilla 85 |5
@ ACTIVAR DISPLEY

Abrir un buscador de videos en distintos formatos.
Volumen del video que se va a mostrar en la pantalla final.
Lista de videos seleccionados por el usuario.

Volumen de la llamada del ticket que corresponda.

Activa la pantalla, para ver los videos.

arwdrE

Ventana del Monitor o TV
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s =3 %
l v 1 g G5 |

~TICKET | MODULO  TICKET | MODULO |
TL13>>13 \ TL 12 >> 12

. TL13>>13 |
TL 11 > 11 TL10>>10

Configuracion del dispensador

Pantalla de configuracion del dispensador.

~ [=[=][=]

Importar - EXporiar... - S{ ®5 0(

CONFIGURACION DISPEMZADOR CONFIGURACION DISPLEY TV

Arbrir un archive Video Welumen
(O ACTIVAR IMPRESORA ABRIR VIDEOS THE
(®) DESACTIVAR IMPRESORA

LISTA DEL REPRODUCTOR DE VIDEO
ACTIVAR DISPENZADOR S

1. Funcién que activa la impresora del dispensador, Nota. - debe estar configurado
como impresora predeterminada.

2. Desactiva la funcion de imprimir y solo te muestra en pantalla.

3. Activa el dispensador en algun equipo configurado para esta funcion.

Ventana del Dispensador
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= |[= =

- DRTCVC-P A

DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES COMUNICACIONES VIVIENDA Y CONSTRUCCION - PUNO
PARA INGRESAR IDENTIFIQUESE INSERTANDO SU  DNI 02345450

INFORMES U ORIENTACION

TRAMITES DE LICENCIA

TRAMITE ADMINISTRATIVO

DE ACUERDO A LO DISPUESTO POR LA RENIEC MEDIANTE RESOLUCION
JEFATURAL N- 789-2005 "LA DIRECCION AL SERVICIO DEL CIUDADANO"

Proceso de llamado de los usuarios

Destalles de la pantalla:

72
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Registrar ula N
2 3 4 | & 5 [Fo
L \
|\riemes, 4de enero de 2019 v| Total: 1 Hoja: 1/1 < (
En Espera
Nro. Ticket Tipo Atencion DNI Estado C...

4 TL1 TRAMITES DE LICENCIA 02345124 Pendiente

Ver: 1.0.0.0 2 I
1. Configura la Fecha, no es necesario si el sistema lo detecta por default.
2. Muestra el nimero total de usuarios atendidos.
3. Llama a un usuario por medio de la pantalla de salida o TV
4. En proceso de atencion.
5. Cuando el usuario a abandonado la cola y no se presenta a la llamada por

pantalla.
6. Lista de personas en espera para ser atendidos por el sistema.

7. Indicador del proceso en el que se encuentra el usuario.
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ANEXO 3 CODIGO FUENTE Y ALGORITMO

CONSTRUCCION DE LA BASE DE DATOS

CREATE DATABASE sistemColas;
USE sistemColas;

[*

MySQL Backup

Source Server Version: 5.0.51
Source Database: sistemcolas

Date: 03/02/2016 14:30:15

*/

SET FOREIGN_KEY_CHECKS=0;

-- Table structure for “clientes’

DROP TABLE IF EXISTS clientes’;
CREATE TABLE “clientes’ (
“idCliente” int(11) NOT NULL auto_increment,
"DNI" varchar(25) NOT NULL,
‘nombres” varchar(250) NOT NULL,
“apelPaterno” varchar(250) NOT NULL,
“apelMaterno” varchar(250) NOT NULL,
“fechaNacio™ date NOT NULL,
“Pais” varchar(20) NOT NULL,
"Region’ varchar(200) NOT NULL,
"Provinicia® varchar(250) NOT NULL,
"Distrito” varchar(200) NOT NULL,
"Direccion” varchar(250) NOT NULL,
“Telefono™ varchar(25) default NULL,
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PRIMARY KEY (‘idCliente’)
) ENGINE=MyISAM DEFAULT CHARSET=utf8;

-- Table structure for “nivel

DROP TABLE IF EXISTS nivel’;

CREATE TABLE nivel (
“idNivel int(11) NOT NULL auto_increment,
“idUser” int(11) NOT NULL,
‘"nomVentana® varchar(100) default NULL,
“permiso” varchar(10) default NULL,
PRIMARY KEY (‘idNivel, idUser")

) ENGINE=MyYISAM DEFAULT CHARSET=utf8;

-- Table structure for “solicitante”

DROP TABLE IF EXISTS ‘solicitante’;
CREATE TABLE ‘solicitante” (
“idSolicita” int(11) NOT NULL auto_increment,
“dni” varchar(20) NOT NULL,
‘nombres’ varchar(20) NOT NULL,
“apellidos’ varchar(20) NOT NULL,
“fechaNaci™ date NOT NULL,
"Domicilio” varchar(250) NOT NULL,
"Clase” varchar(20) NOT NULL,
“Categoria” varchar(50) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘idSolicita’)
) ENGINE=MyISAM DEFAULT CHARSET=utf8;

-- Table structure for “ticket
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DROP TABLE IF EXISTS 'ticket;
CREATE TABLE ‘ticket’ (
“idTicket™ int(11) NOT NULL auto_increment,
“tipoAten” varchar(200) NOT NULL,
“dniSolit™ varchar(20) NOT NULL,
“ticke varchar(20) NOT NULL,
"moduloAsig” varchar(50) default NULL,
“estado” varchar(100) NOT NULL,
“hora’ time
“idUser” int(11) default NULL,
“fecha’ datetime NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘idTicket’)
) ENGINE=MYISAM DEFAULT CHARSET=utf8;

-- Table structure for “tipoatencion’

DROP TABLE IF EXISTS “tipoatencion’;
CREATE TABLE ‘tipoatencion™ (
“idTipoAten™ int(11) NOT NULL auto_increment,
“tipoAten” varchar(20) NOT NULL,
"nomAten’ varchar(250) NOT NULL,
“direcAten” varchar(250) NOT NULL,
“ciudad” varchar(150) NOT NULL,
“fecha” datetime NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘idTipoAten")
) ENGINE=MyISAM AUTO_INCREMENT=4 DEFAULT CHARSET=utf8;

INSERT INTO tipoatencion VALUES(null,'IN', INFORMES U ORIENTACION',Jr.
Lima Nro 944''Puno’,NOW()),

(null,;TL", TRAMITES DE LICENCIA'Jr. Lima Nro 944''Puno’,NOW()),
(null, TA, TRAMITE ADMINISTRATIVCQO',Jr. Lima Nro 944''Puno’,NOW());
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-- Table structure for “usuario’

DROP TABLE IF EXISTS "usuario’;
CREATE TABLE "usuario™ (
“idUser” int(11) NOT NULL auto_increment,
“codUser” varchar(10) default NULL,
“login” varchar(20) NOT NULL,
“clave” varchar(200) NOT NULL,

‘nivel’ VARCHAR(15) NOT NULL,
‘"nomUser varchar(250) NOT NULL,
“dniUser" varchar(20) default NULL,
“moduloAsig” varchar(20) NOT NULL,
“telefono™ varchar(20) default NULL,

“fecha’ datetime NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘idUser")
) ENGINE=MyYISAM DEFAULT CHARSET=utf8;

INSERT INTO usuario
VALUES(null,",'root’,'admin123','cero’,'Administrador’','01234567','0",'951220932',NO

W());

-- FUNCION DEFINIDA PARA "Llamar

DROP FUNCTION IF EXISTS "Llamar;
DELIMITER ;;

CREATE FUNCTION "Llamar (idTic varchar(20),idUse varchar(20)) RETURNS
varchar(15) CHARSET utf8

BEGIN
DECLARE rpta VARCHAR(15);
DECLARE modu VARCHAR(20) DEFAULT *;
SELECT moduloAsig INTO modu FROM usuario WHERE idUser=idUse LIMIT 1;
IF modu =" THEN
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UPDATE ticket SET moduloAsig=modu, estado="Llamando’,
hora=TIME(NOW()) WHERE idTicket=idTic LIMIT 1 ;

SET rpta="Llamando";
ELSE
SET rpta="No Usuario™;
END IF;
RETURN rpta;
END
DELIMITER ;

-- Procedure definition for "CrearTicket

DROP PROCEDURE IF EXISTS "CrearTicket’;
DELIMITER ;;
CREATE PROCEDURE "CrearTicket (IN tipo Varchar(20),IN dni Varchar(20) )
BEGIN
DECLARE rpta varchar(10);
DECLARE contar INTEGER DEFAULT 0;
DECLARE idTic INTEGER DEFAULT 0;

SELECT COUNT(*) INTO contar FROM Ticket WHERE tipoAten=tipo AND
DATE(fecha) = DATE(NOW());

SET contar = contar + 1;

SET rpta = CONCAT((tipo,"";

SET rpta = CONCAT ((rpta,contar);

INSERT INTO Ticket VALUES(null,tipo,dni,rpta,”,'Pendiente’,null,0,NOW());
SELECT LAST_INSERT_ID() INTO idTic;

SELECT
Ticket.ticke, Ticket.dniSolit, Ticket.fecha,tipoatencion.direcAten,tipoatencion.ciudad
FROM Ticket,tipoatencion WHERE Ticket.idTicket=idTic AND
tipoatencion.tipoAten=Ticket.tipoAten;
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DELIMITER ;

-- PROCEDIMIENTO DEFINIDA PARA "Acceder

DROP PROCEDURE IF EXISTS “Acceder’;
DELIMITER ;;
CREATE PROCEDURE "Acceder (IN Usuarios varchar(100),IN Claves varchar(200))
BEGIN
DECLARE rpta VARCHAR(20);
DECLARE contar INTEGER DEFAULT 0;

SELECT COUNT(*) INTO contar FROM usuario WHERE login=Usuarios AND
clave=Claves;

IF contar =0 THEN

SELECT idUser INTO rpta FROM usuario WHERE login=Usuarios
AND clave=Claves;

ELSE
SET rpta="no";
END IF;

SELECT idUser,nivel,nomUser,moduloAsig FROM usuario WHERE
idUser=rpta LIMIT 1;

END

DELIMITER;;

-- PROCEDIMIENTO DEFINIDA PARA "Mostrar

DROP PROCEDURE IF EXISTS "Mostrar;
DELIMITER ;;

CREATE PROCEDURE "Mostrar ()
BEGIN
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DECLARE contar INTEGER DEFAULT 0;
DECLARE conte INTEGER DEFAULT 0;
DECLARE idTic INTEGER DEFAULT 0;
DECLARE final TIME DEFAULT TIME(NOW());
DECLARE inicia TIME;
SELECT SUBTIME(TIME(NOW()),'00:01:00") INTO inicia;

SELECT COUNT(*) INTO contar FROM Ticket WHERE estado="LIamando’ AND
DATE(fecha) = DATE(NOW());

IF contar '=0 THEN

SELECT COUNT(*) INTO conte FROM Ticket WHERE
estado="Llamando’ AND DATE(fecha) = DATE(NOW/()) and hora BETWEEN inicia
AND final;

IF conte =1 THEN

SELECT idTicket INTO idTic FROM Ticket WHERE
estado="Llamando’ AND DATE(fecha) = DATE(NOW()) and hora BETWEEN inicia
AND final;

UPDATE ticket SET estado='Llamando...' WHERE
idTicket=idTic LIMIT 1;

END IF;
END IF;

SELECT idTicket,ticke,moduloAsig FROM ticket WHERE idTicket=idTic
LIMIT1;

END

DELIMITER ;

CODIGO FUENTE DEL MENU PRINCIPAL DESARROLLADO EN C#

/I SISTEMA DE LINEA DE COLAS I

/I VERSION :1.0.0.0 I

/I FECHA DE CREACION: 24/01/2018 I

/I DESARROLLADO: ING. JUAN CARLOS PINTO L. //
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using System;

using System.Collections.Generic;
using System.ComponentModel,
using System.Data;

using System.Drawing;

using System.Ling;

using System.Text;

using System.Windows.Forms;

using SISTEMA_COLAS.Properties;

namespace SISTEMA_COLAS
{

public partial class Principal : Form

{

string[] Titulo = new string[] { "Bienvenidos a SGAC", "Realizar Llamada",
"Asignacion Actividades", "Generar Cuadros Estadisticos"”, "Configuracion Sistema”,
"Activar una Conexion", "Insertar Usuarios" };

int numTitulo = 0;

private void showSplashScreen()

{
using (Inicia fsplash = new Inicia())
{
if (fsplash.ShowDialog() == System.Windows.Forms.DialogResult.Cancel)
this.Close();
}
}

public void CerrarTodo()
{
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foreach (Form hijoVentana in MdiChildren)

hijoVentana.Close();

public void Iniciar()
{
menuStripl.Visible = false;
/ ESTABLECER CONDICIONES INICIALES DEL FORMULARIO
labell.Text = Titulo[numTitulo];
labell.ForeColor = Color.Black;
labell.BackColor = Color.Transparent;
label2.BackColor = Color.Transparent;

label2. Text="...";

// FONDO DEL PANEL
panell.Backgroundimage = Resources.pie;
panell.Dock = DockStyle.Top;
panel3.Backgroundimage = Resources.unol;

panel3.Dock = DockStyle.Bottom;

/I VERSION DELSOFTWARE

label5.Text = "Ver: " + Application.ProductVersion;

BtnConfig(buttonl);
BtnConfig(button2);
BtnConfig(button3);
BtnConfig(button4);
BtnConfig(button5);

Modulo.panex = panel2;
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button6.Text = "Ingresar";
panel2.Backgroundimage = Resources.unol;
Modulo.BtnConfig(button6);

/l ESTABLECER USUARIO Y CONTRASENA

textBox1.Focus();

Modulo.DesplasaConfig(label3);
panel2.Size = new Size(158,1);

Modulo.active = true;

S —— 11
/— ESTABLECER CONEXION DE FORMA AUTOMATICA--------- I
S —— 11

Modulo.ConfiguracionRead("Conexta.txt");
this. Text = Modulo.Configura[0];
if (Modulo.Configura[2] !'= "no")

{
if (Modulo.Configura[1] == "SQL Estandar")
{
}
else if (Modulo.Configura[1] == "My SQL")
{

Modulo.ConectMySQL(Modulo.Configura[3], Modulo.Configura[7],
Modulo.Configura[4], Modulo.Configura[5], Modulo.Configura[6], progressBarl,
label2);

}
else if (Modulo.Configura[1] == "SQL Express")
{
}
else if (Modulo.Configura[1] == "Data Access")
{
}
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N — Il

public void IniciarSesion()
{
Modulo.ProcedeAccede(textBox1.Text,textBox2.Text);
if (Modulo.nivel == "cero")
{
buttonl.Enabled = true;
button2.Enabled = true;
button3.Enabled = true;
button4.Enabled = true;
button5.Enabled = true;
label3.Text = "Bienvenido Sr.: " + Modulo.nomUser ;
label3.ForeColor = Color.WhiteSmoke;
panel2.Size = new Size(158, 1);
}

else if (Modulo.nivel == "uno")
{
button1.Enabled = true;
button2.Enabled = true;
}

else if (Modulo.nivel == "dos")

{
buttonl.Enabled = true;

}

else if (Modulo.nivel == "tres")

{
¥
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else
{
MessageBox.Show("Error al Ingresar al Sistema","Error");
}

textBox1.Clear();
textBox2.Clear();

public Principal()
{

showSplashScreen();

InitializeComponent();

¥

[[===========AP| PROPUESTQO======== == === //

/I REQUERIMIENTOS: 1) UN PANEL CONTROL CON NOMBRE-= panell

1l 2) VARIOS BOTONES CON CUALQUIER NOMBRE DENTRO
DELPANEL.

private void BtnMouseEnter(object sender, EventArgs e)
{
Button boton = sender as Button;
if (boton.Name.ToString() == button1.Name.ToString())
{
boton.Backgroundimage = Resources.libl;
labell.Text = Titulo[1];

¥
else if (boton.Name.ToString() == button2.Name.ToString())

{

boton.Backgroundimage = Resources.usel,;

labell.Text = Titulo[2];
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else if (boton.Name.ToString() == button3.Name.ToString())

{
boton.Backgroundimage = Resources.artl;
labell.Text = Titulo[3];
}
else if (boton.Name.ToString() == button4.Name.ToString())
{
boton.Backgroundimage = Resources.herl;
labell.Text = Titulo[4];
}
else if (boton.Name.ToString() == button5.Name.ToString())
{
boton.Backgroundimage = Resources.cotl;
labell.Text = Titulo[5];
}
}
private void BtnMouseLeave(object sender, EventArgs e)
{

Button boton = sender as Button;

if (boton.Name.ToString() == button1.Name.ToString())
{

if (boton.Tag.ToString() == "1")
boton.BackgroundIimage = Resources.lib;
else
{
boton.Backgroundimage = Resources.lib2;

labell.Text = Titulo[numTitulo];
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else if (boton.Name.ToString() == button2.Name.ToString())
{
if (boton.Tag.ToString() == "1")
boton.Backgroundimage = Resources.use;
else
{
boton.Backgroundimage = Resources.use2;

labell.Text = Titulo[numTitulo];

}
else if (boton.Name.ToString() == button3.Name.ToString())

{
if (boton.Tag.ToString() == "1")
boton.BackgroundIimage = Resources.art;
else
{
boton.Backgroundimage = Resources.art2;

labell.Text = Titulo[numTitulo];

}
else if (boton.Name.ToString() == button4.Name.ToString())

{
if (boton.Tag.ToString() == "1")
boton.BackgroundIimage = Resources.her;
else
{
boton.Backgroundimage = Resources.her2;

labell.Text = Titulo[numTitulo];
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else if (boton.Name.ToString() == button5.Name.ToString())
{
if (boton.Tag.ToString() == "1")
boton.BackgroundImage = Resources.cot;
else
{
boton.Backgroundimage = Resources.cot2;

labell.Text = Titulo[numTitulo];

¥

private void BtnMouseClick(object sender, EventArgs e)

{

Button boton = sender as Button;

foreach (Control c in panel1.Controls)

{
if (c is Button)
{
if (((Button)c).Name.ToString() == button1.Name.ToString())
{
((Button)c).Backgroundimage = Resources.lib2;
}
else if (((Button)c).Name.ToString() == button2.Name.ToString())
{
((Button)c).Backgroundimage = Resources.use2;
}
else if (((Button)c).Name.ToString() == button3.Name.ToString())
{
((Button)c).Backgroundlmage = Resources.art2;
}
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else if (((Button)c).Name.ToString() == button4.Name.ToString())
{

((Button)c).BackgroundIimage = Resources.her2;

}
else if (((Button)c).Name.ToString() == button5.Name.ToString())

{

((Button)c).Backgroundimage = Resources.cot2;

}
((Button)c).Tag = 0;

}
boton.Tag = 1;

if (boton.Name.ToString() == button1.Name.ToString())

{

boton.Backgroundimage = Resources.lib;
}
else if (boton.Name.ToString() == button2.Name.ToString())
{

boton.Backgroundimage = Resources.use;
}
else if (boton.Name.ToString() == button3.Name.ToString())
{

boton.BackgroundIimage = Resources.art;
}
else if (boton.Name.ToString() == button4.Name.ToString())
{

boton.BackgroundIimage = Resources.her;
}
else if (boton.Name.ToString() == button5.Name.ToString())
{
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boton.Backgroundimage = Resources.cot;

¥

private void BtnConfig(object sender)

{

Button boton = sender as Button;

if (boton.Name.ToString() == button1.Name.ToString())

{
boton.Backgroundimage = Resources.lib2;
boton.Text ="",
boton.Enabled = false;
}
else if (boton.Name.ToString() == button2.Name.ToString())
{
boton.Backgroundimage = Resources.use2;
boton.Text ="",
boton.Enabled = false;
}
else if (boton.Name.ToString() == button3.Name.ToString())
{
boton.Backgroundimage = Resources.art2;
boton.Text ="";
boton.Enabled = false;
}
else if (boton.Name.ToString() == button4.Name.ToString())
{
boton.Backgroundimage = Resources.her2;
boton.Text ="",
boton.Enabled = false;
}
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else if (boton.Name.ToString() == button5.Name.ToString())
{

boton.Backgroundimage = Resources.cot2;

boton.Text ="";

boton.Enabled = true;

boton.BackColor = Color.Transparent;

boton.TextAlign = ContentAlignment. TopCenter;
boton.ForeColor = SystemColors.Info;
boton.BackgroundimagelLayout = ImageLayout.Stretch;
boton.FlatStyle = FlatStyle.Flat;

boton.FlatAppearance.BorderSize = 0;
boton.FlatAppearance.MouseDownBackColor = Color.Transparent;
boton.FlatAppearance.MouseOverBackColor = Color.Transparent;
boton.Cursor = Cursors.Hand;

boton.Tag = 0;

boton.Size = new Size(65, 40);

boton.MouseEnter += new EventHandler(BtnMouseEnter);
boton.MouseLeave += new EventHandler(BtnMouseLeave);
boton.Click += new EventHandler(BtnMouseClick);

boton.Click += new EventHandler(BtnClick);

private void BtnClick(object sender, EventArgs e)
{
Button boton = sender as Button;
/I Hacer el Ilamado del procedimiento para cerrar las venas
CerrarTodo();
if (boton.Name.ToString() == button1.Name.ToString())
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Atender formB = new Atender();

formB.MdiParent = this;

formB.WindowState = FormWindowState. Maximized,;
formB.Show();

numTitulo = 1;

}
else if (boton.Name.ToString() == button2.Name.ToString())
{
Usuarios formB = new Usuarios();
formB.MdiParent = this;
formB.WindowState = FormWindowState.Maximized;
formB.Show();
numTitulo = 2;
}
else if (boton.Name.ToString() == button3.Name.ToString())
{
Publico Conex = new Publico();
Conex.MdiParent = this;
Conex.WindowsState = FormWindowState.Maximized,
Conex.Show();
numTitulo = 3;
}
else if (boton.Name.ToString() == button4.Name.ToString())
{

Configura Conex = new Configura();
Conex.MdiParent = this;

Conex.WindowState = FormWindowState.Maximized,
Conex.Show();

numTitulo = 4;
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}
else if (boton.Name.ToString() == button5.Name.ToString())
{
Conexta Conex = new Conexta();
Conex.MdiParent = this;
Conex.WindowState = FormWindowState.Maximized,
Conex.Show();
numTitulo = 5;
}

labell.Text = Titulo[numTitulo];

private void Principal_Load(object sender, EventArgs e)

{

Iniciar();

private void button6_Click(object sender, EventArgs e)

{

IniciarSesion();

private void label3_Click(object sender, EventArgs €)

{
Modulo.Desplasa(panel2, 85, 0, label3);

textBox1.Focus();

private void textBox2_KeyPress(object sender, KeyPressEventArgs e)

{

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




= Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO Jo5 Nacional de
- Altiplano

if (e.KeyChar == Convert.ToChar(Keys.Enter))
{

IniciarSesion();

CODIGO DEL ALGORITMO DE POISSON

/Il PROYEC : ALGORITMO POISSON
/IAUTOR : JUAN CARLOS PINTO LARICO
/[FECHA : MAYO 2018

/IVERSION: 1.0.0

/I E-MAIL : jepintol@hotmail.com

IIMVARIABLES

//e es la base de los logaritmos naturales (e =2,71828...)

function Poisson($media,$ocurre){
$e=2.71828;

return (pow($media,$ocurre)*pow($e,-$media))/obtenFactorial($ocurre);

/I Codigo PHP para obtener el factorial de un numero
Il funcidn para obtener factorial de forma iterativa
function obtenFactorial($numero){

$factorial = 1;

for ($i = 1; $i <= $numero; $i++){
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$factorial = $factorial * $i;

¥

return $factorial;

/[EJEMPLO DE SALIDA
$user = 179;
$media = 2.682;

$ocurre = 0;

echo"<br>";

echo"(u) Media = ".$media;

echo"<br>";

echo"(x) Ocurrencia = ".$ocurre;

echo"<br>";

$CalPoisson=Poisson($media,$ocurre);
echo"Probabilidad Distribucion Poisson:".$CalPoisson;
echo"<br>",

$TiempoSer=($media + (1 - $CalPoisson));
echo"Tiempo Servicio: ".$TiempoSer;

echo"<br>";

echo"Tiempo Espera: ".( $user /($media + $TiempoSer));

echo"<br>";
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