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Introduccion

La demanda de clientes en la Cooperativa Cristo Rey para realizar sus tramites, lo
cual hace dificultoso | a atencion a los miembros ya que existe mucha concurrencia
en horas picos ya que solo existe una cajeta que atiende en la sucursal ya que la
ubicacion de esta es en la parte céntrica de la ciudad y la matriz en la parte norte

de la ciudad, es por eso que la sucursal se encuentra muy concurrida.

Por ello se ha decido realizar un anali sis y simulacién del tiempo de atencion a los
clientes (tiempo de espera en fila, tiempo de despacho) y con esto brindar nuevas
alternativas en la atencion al cliente para asi poder atender en una forma mas
eficiente y eficaz a la clientela.

OBJETIVOS

A Realizar una simulacion en lo que tiene que ver en la atencion al cliente en la
institucion bancaria.

A Brindar nuevas alternativas en la atencion al cliente

A Adquisicion de nuevos conocimientos en la elaboracién del proyecto.

METAS

A Reduccién del tiempo de es pera de los clientes.

A Ahorro de tiempo y dinero a la institucion.

A Aplicar todos los conocimientos que se adquiera en la materia de simulacion
de sistemas.
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Modelo preliminar

CLIENTE

SERVIDOR

Usuario
—

Usuario en
espera

Prioridad

Usuario
Atendido

81
Entrega de Documento
]

Validar
Documentos

Usuario no |
atendido

Usuariono
encontrado

Realizar Transaccion

Validar ~ Monto
Monto inadecuado
Si

Entrega de Comprobantg
de transaccion

Recolecciony  Analisis de Datos

1 Entidades: Los clientes, cajera..
1 Eventos:

et e S e

El tiempo de espera del cliente.
Numero de Clientes en espera.
El tiempo total del cliente

U El namero de clientes que es atendido.

9 Localidades: Sucursal Bancaria

9 Atributos: Existencia de una s ola cajera y la sucursal se en encuentra ubicada

en la parte céntrica de la ciudad
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Variable de Estado Inventario en el almacén
Entidades Clientes, Cajera
Evento Demanda
Actividades Célculo de tiempos
Datos

La primera informacion que se recolectd es la concurrencia de los clientes a la
sucursal.
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De la cual hemos tomado como muestra el primer dia ya que ese numero de

usuarios es la media de los datos obte nidos.
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Con esta muestra de 40 usuarios y para verificar el tiempo de servicio que
brinda la cajera de la sucursal a un usuario, se recolecto los tiempos de: Espera
del Cliente, transacciones en proceso.

Espera B _
qe| Transaccion| . Transaccion| Tiempo
Clientes|_Cliente | o proceso Tiempo | en proceso Total

_ (Minutos) Total (minutos ( proceso
(minutos) constante) [ constante)

1 3,5 2,9 6,4 5 8,5
2 6,4 3,9 10,3 5 11,4
3 10,3 4,6 7,9 5 15,3
4 2,5 4,2 7,9 5 7,5
5 1,9 3,5 5,4 5 6,9
6 1 2,8 3,8 5 6
7 2,7 3,6 6,3 5 7,7
8 1,9 2,03 3,93 5 6,9
9 11 2,15 3,25 5 6,1
10 2,5 3,7 6,2 5 7,5
11 1,9 2,95 4,85 5 6,9
12 1,06 3,2 4,85 5 6,06
13 3,2 4,2 7,4 5 8,2
14 7,4 3,5 10,9 5 12,4
15 10,9 2,9 6,8 5 15,9
16 2,6 3,7 6,3 5 7,6
17 0 2,8 2,8 5 5
18 6 3,3 9,3 5 11
19 9,3 3,05 5,35 5 14,3
20 2,7 3,7 6,4 5 7,7
21 4,7 3,2 7,9 5 9,7
22 2,5 4,2 6,7 5 7,5
23 53 3,3 8,6 5 10,3
24 15 3 4,5 5 6,5
25 0 3,7 3,7 5 5
26 1,3 2,9 4,2 5 6,3
27 2,4 3,3 5,7 5 7.4
28 2,1 3,1 5,2 5 7,1
29 2,7 3,1 5,8 5 7,7
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30 17 5 6,7 5 6,7
31 0 5,6 5,6 5 5
32 5,6 3,2 8,8 5 10,6
33 4 3 7 5 9
34 3 2,5 55 5 8
35 55 3,5 9 5 10,5
36 15 4 12 5 20
37 10 4,3 6,3 5 15
38 7 53 53 5 12
39 6,4 53 9,7 5 11,4
40 3,5 4,3 7,8 5 8,5

Después de haber recolectado los datos se pro cedié analizar los datos para obtener
la media del Tiempo de Espera de los cliente y la media de la transaccién del

proceso par lo cual se obtuvo los siguientes datos.

Tiempo de Espera

Stat::Fit - Datos de espera |._||E|
J| File Edit Input Statistics Fit  Utilities  iew Window Help

DEE 2R S =@ L | @Yk | G

v a

i Datos de espera: Data. ... |:|__ |z| A Datos de espera: Automatic Fitting |:||z|

Inter\.fals:l 5 Paints: I 40 AutoZ:Fit of Distributions

distribution acceptance

Lognormalf-1.3, 1.5, 0.603) do not reject
Exponential(0., 4.08] . do not reject
Uniform([0., 15.] . reject

[ N

descriptive statistics

data points
minimum
maximum

mean

median

mode

standard deviation
wvariance
coefficient of variation
skewness
kurtosis

For Help, press F1 l_ A

En lo cual se obtuvo que la media de espera sea de 4.07 este valor fue utilizado en

la Simulacion al igual que la grafica de la distribucion.
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Stat::Fit - Datos de espera

O=E =i

File Edit Input Statistics Fit  Utilities Graphics  Wiew Window Help

=@ la

SETUF W
i FIT

|Aurazrir| | Expoer |

Auto::Fit of Distributions

L oA

distribution rank acceptance
Lognormal(-1.3, 1.5, 0.603) 100 do not reject
Exponential(0., 4.08) 2.58 do not reject
Uniform([0., 15.) 0. reject

FY|Datos de espera: Comparison Graph

Fitted Density

0.50 Unifarm

A

Exponential

0.00 2.0 4.0 6.0 8.0 10, 12, 14 16.

Inpurt Values
H Input ® Exponential

For Help, press Fi

En la grafica se muestra la distribucion elegida para el proyecto la cual fue la
Distribucién Exponencial de los datos de entrado(Tiempos de espera de los clientes en
la cola de espera)

Tiempo de transaccidén en Proceso (tiempo de atencidn)

Al igual que en los datos de tiempo de espera el tiempo de atencion al cliente se los
proceso para lograr obtener la media para trabajar en la simulacion con este valor y los
datos son los siguientes.

Debido a la distribucion de los datos de opto por poner la media como un dato
constante para la utilizacion del valor en la construccion de la simulacion, el valor
constante a utilizar es de 5 minutos por cliente en la atencion de la cajera.
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La grafica de la distribucion esta dada por la distribucién logaritmica la cual
muestra los datos de la siguiente manera:
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