UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN-TACNA

Facultad de Ingenieria

Escuela Académico Profesional de Ingenieria en Informatica y Sistemas

USO DE TEORIA DE COLAS PARA SIMULAR EL PROCESO
DE ATENCION PSICOLOGOGICA A ESTUDIANTES EN
LA UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE
GROHMANN - 2013, TACNA

TESIS

Presentada por:

Bach. Katherine del Rosario Durand Yufra

Para optar el Titulo Profesional de:

INGENIERO EN INFORMATICA'Y SISTEMAS

TACNA - PERU
2015



UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN - TACNA

Facultad de Ingenieria
JURADO CALIFICADOR Y CALIFICACION DE LA SUSTENTACION DE
TESIS
TESIS N°; TITULO PROFESIONAL DE:

Ingeniero en Informstica y Sistemas

La secretarfa académica de la facultad de ingenieria, por resolucion de Facultad
N®02637-2014-FAIN/UNJBG, designé jurado para la sustentacion oral de la tesis
tutuiada: “USO DE TEORIA DE COLAS PARA SIMULAR EL PROCESO DE
ATENCION PSICOLOGICA A ESTUDIANTES EN LA UNIVERSIDAD
NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN — 2013, TACNA”

El mismo que estd conformado por:
Presidente: Dr, Julio Miguel Memandez Prado

Secretanio: Ing. Gianfranco Alexey Malaga Tejada

Vocal: Ing. Edwin Antonio Hinojosa Ramos

Para calificar la sustentacion de la Tesis en acto piablico el dia 31 de Diciembre del
2014

Presentado por el Bachiller Katherine del Rosario Durand Yufra, de la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria en Informatica y Sistemas.

El Jurado Calificador en forma secreta e individual emitid su opinion sobre el tema de
la tesis expuesta y procedié a obtener el promedio que arrojé el calificativo de
aprobado con la nota de Caivice (14).
Para ratificar lo firman:

-

Dr. Julio Migue eméandez Prado Tejada




UNIVERSIDAD NACIONATL JORGE BASADRE CROHMANN - TACNA
Facultad de Ingenieria

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA EN
INFORMATICA Y SISTEMAS
“USO DE TEORIA DE COLAS PARA SIMULAR EL PROCESO DE ATENCION

PSICOLOGICA A ESTUDIANTES EN LA UNIVERSIDAD NACIONAT,
JORGE GROHMANN TACNA 2013 - TACNA"

TESIS PRESENTADA A LA COMISION REVISADORA Y
APROBADA POR EL JURADO CALIFICA INTEGRADO POR:

Presidente:

Dr. Julio ngné Fernandez Prado

Vocal:

Msc. Edgar ‘m/elio Taya Acosta



AGRADECIMIENTOS

Al profesor Mgr. Ramon Mercedes Vera Roalcaba, por haberme
dado la oportunidad laboral en la Seccion Psicologia, pues fue el primer
paso para descubrir la problematica que se da en dicho lugar y lo que hoy
en dia es el tema de mi tesis. Por ser amigo, paciente conmigo y aceptar
las criticas constructivas que se dieron en su debido momento para

mejorar dicha problematica sin refutar alguna.

A /a Psic. Liliana Rivas Hidalgo, por abrirme las puertas de la
Seccion Psicologia, por haberme dado las facilidades para realizar la
presente investigacion, por ser una persona sencilla, humilde y sobretodo
humanitaria, porque no mide estrato social ni condicion econdémica para
ayudar a los demds, porque se interesa por cada caso que llega a su
oficina, porque trata de ayudarlos de la mejor manera y, de vez en
cuando, quisiera tener varias manos, oidos y boca para abrazar, escuchar
y dar consejos a quienes lo necesitan, en este caso a los estudiantes que

en muchas circunstancias carecen de ello.



A mi asesor Mgr. Edgar Aurelio Taya Acosta, por aceptar ser mi
asesor, por confiar en mi como su tesista, por ser paciente, por haberme
orientado en el analisis y desarrollo de la presente investigacion, que en
su momento no fue facil definirla y, sobre todo, por haber compartido sus

conocimientos.



DEDICATORIA

A Dios, por darme la sabiduria necesaria de enfrentar cada reto, por

cada dia de existencia.

A mis padres, mi abuelita y hermano, por ser mi soporte, mi
motivacién, mis guias en cada momento de mi vida, por haberme dado su
apoyo incondicional y por darme la oportunidad de estudiar, por darme
consejos sabios y por tener la paciencia que solo ellos la tiene con un hijo,
por haberme inculcado con valores y sobre todo por confiar en mi, su hija,

nieta y hermana.

A Elvis, por darme su apoyo incondicional en esta etapa, por sus
consejos y por aquel sentimiento tan especial que se puede sentir hacia

otra persona.

A mis amigos Edith, Jenny, Juan; por su amistad y apoyo
incondicional, por cada palabra y momento de apoyo en cada etapa de la

vida universitaria y fuera de ella.



A miamiga Candy, por haberme permitido conocerle tantos afos,
por todo tu apoyo incondicional, por ser mi complice en la universidad, por
la confianza dada, por formar un excelente equipo de trabajo, y sobre todo
por aquella amistad que se convirti6 en un lazo de hermana que hoy en

dia a pesar de no estar juntas, aun se sigue manteniendo en mi corazon.

Katherine



CONTENIDO

INDICE DE TABLAS

INDICE DE FIGURAS

RESUMEN

INTRODUCCION

CAPITULO I. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

11

1.2

13
1.4

15

16

1.7

1.8

Descripcion del problema

1.1.1 Antecedentes del problema
1.1.2 Problematica de la investigacion
Formulacion del problema

1.2.1 Problema General

1.2.2 Problemas Especificos
Justificacion

Alcances y Limitaciones

1.4.1 Alcances

1.4.2 Limitaciones

Objetivos

1.5.1 Objetivo general

1.5.2 Objetivos especificos
Hipotesis

Variables

1.7.1 Identificacion de variables
1.7.2 Definicion de variables
1.7.3 Operacionalizacion de variables
1.7.4 Clasificacion de variables
Disefio de la investigacion

1.8.1 Tipo de disefio

1.8.2 Poblacion y muestra

Vil

4

OO W W W

10
10
10
10
11
11
11
12
12
12
12
13
13
13
14
14
15
15
15



CAPITULO Il. MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION
2.1.
2.2.

2.3.

2.4.
2.5.
2.6.

1.8.3 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

1.8.4 Andlisis de datos

1.8.5 Seleccion de pruebas estadisticas

Marco referencial

Marco conceptual

a) Atencion psicologica

b) Cita

¢) Estudiante

d) Consultorio

e) Pruebas psicoldgicas

f) Software

Bases teodricas

a) Sistema

b) Modelo

¢) Proceso

d) Teoria de colas

e) Distribuciones de probabilidad

f) Simulacion

g) Método estructurado del entorno
h) Generacién de nimeros pseudoaleatorios
i) Pruebas estadisticas

j) Software de simulacion Arena 14.70
Marco demogréfico

Marco geogréfico

Marco institucional

2.6.1.Rol estratégico

2.6.2.Vision

2.6.3.Mision

2.6.4.Finalidad

2.6.5.0bjetivos

17
19
19
20
21
21
21
22
22
23
23
24
24
24
25
25
26
33
39
41
45
47
53
55
61
63
64
64
64
64
65



2.6.6.0ficina de Bienestar Universitario 66

2.6.7.Seccion Psicologia 67

2.7. Marco legal 68
CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO 76
3.1. Identificacion del problema 76
3.2. Definicion de objetivos 77
3.3. Recoleccion de datos 77
3.3.1.Fuentes de informacion 77
3.3.2.Validacion de las fuentes de informacion 82

3.4. Anélisis de datos histéricos 91

3.4.1.Analisis de datos para el total de atenciones y tipo de atencion 92
a) Total de estudiantes que acudieron para ser atendidos 93
b) Tipos de atencion psicolégica 93

3.4.2.Analisis de datos para los tiempos de llegada, entre llegadas,

de espera de atencion y total en el sistema de los pacientes 95

a) Hora de llegada de los pacientes 95

b) Tiempo entre llegadas de los pacientes 101

¢) Tiempo de espera en la cola de los pacientes 107

d) Tiempo de duracién del servicio de atencion psicolégica 112

e) Tiempo de permanencia en la Seccién Psicologia 116
3.4.3.Uso de modelos de colas para el analisis del proceso 122
a) Tasa promedio de llegadas 122

b) Velocidad media del servicio 123

c¢) Factor de utilizacion del psicélogo 124

d) Probabilidad de que el sistema este vacio 124

e) Promedio de pacientes en la cola 124

f) Promedio de unidades en el sistema 125

g) Tiempo promedio de espera en la cola 125

h) Tiempo promedio en el sistema 126
3.5. Disefio del modelo 126

3.6. Construccion del modelo 128



3.6.1.1dentificacion de entidades, localizaciones, variables y estado

del sistema 128

a) Entidades 128

b) Localizaciones 128

c) Atributos 128

d) Recursos 129

e) Variables de estado 129
3.6.2.1dentificacion de los procesos del sistema 130

a) Simulacion de la llegada del paciente 130

b) Simulacién de la salida de la cola, si llega a la tolerancia 131

¢) Simulacién de atencién del paciente 132

d) Simulacion del termino del proceso de atencion psicolégica 134

3.7. Verificacion del modelo 135
3.8. Validacion del modelo 137
3.8.1.Prueba de integracion 137
3.8.2.Prueba de validacion 138
3.8.3.Pruebas del sistema 138

a) Resultados de simulacion de la entidad paciente 139

b) Resultados de simulacién del proceso de atencion psicolégica 139

¢) Resultados de simulacion de la cola de espera 140
d) Resultados de simulacion del recurso 140
e) Resultado de simulacién de las variables 141
CAPITULO IV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 142
CAPITULO V. ANALISIS DISCUSIONES DE RESULTADOS 144
CONCLUSIONES 145
RECOMENDACIONES 146
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 147
ANEXOS 152



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Elementos concretos observables del STROBE 43
Tabla 2. Resumen por edad, sexo y estado civil menor a 20 afios — 2014 55

Tabla 3. Resumen por edad, sexo y estado civil entre 20 a 23 afios — 2014 56

Tabla 4. Resumen por edad, sexo y estado civil mayor 23 afios — 2014 56
Tabla 5. Total de estudiantes por colegio de procedencia — 2014 56
Tabla 6. Total de estudiantes por lugar de residencia — 2014 57
Tabla 7. Total de estudiantes por zona de la vivienda — 2014 57
Tabla 8. Total de estudiantes por su estado de salud — 2014 57
Tabla 9. Total de estudiantes por nivel econémico — 2014 58
Tabla 10. Resumen por edad, sexo y estado civil menor a 20 afios — 2013 58
Tabla 11. Resumen por edad, sexo y estado entre 20 a 23 afios — 2013 58
Tabla 12. Resumen por edad, sexo y estado mayor a 23 afios — 2013 59
Tabla 13. Total de estudiantes por colegio de procedencia — 2013 59
Tabla 14. Total de estudiantes por lugar de residencia — 2013 59
Tabla 15. Total de estudiantes por zona de la vivienda — 2013 60
Tabla 16. Total de estudiantes por su estado de salud — 2013 60
Tabla 17. Total de estudiantes por nivel econémico — 2013 60
Tabla 18. Guién de los actores del proceso de atencion psicologica 78
Tabla 19. Elementos concretos observables de la Seccion Psicologia 79
Tabla 20. Resumen de respuestas de la encuesta 83
Tabla 21. Célculo de valores esperados 84
Tabla 22. Resumen de respuestas de la encuesta 85
Tabla 23. Célculo de los valores esperados 87
Tabla 24. Frecuencia de llegada de los pacientes de la muestra 88
Tabla 25. Reporte estadistico de llegadas de pacientes por dia 91
Tabla 26. Reporte de estudiantes que acudieron a la Seccién Psicologia 93
Tabla 27. Reporte estadistico del tipo de atencion requerida 95



Tabla 28.
Tabla 29.
Tabla 30.
Tabla 31.

Tabla 32.
Tabla 33.
Tabla 34.

Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.

Tabla 38.
Tabla 39.
Tabla 40.

Tabla 41.
Tabla 42.
Tabla 43.
Tabla 44.
Tabla 45.
Tabla 46.
Tabla 47.
Tabla 48.
Tabla 49.

Reporte del tiempo de llegadas de los pacientes

Tabulacion del tiempo de llegadas de los pacientes

96
98

Tabulacion del tiempo de llegadas de los pacientes — Chi - cuadrado 99

Tabulacion del tiempo de llegadas de los pacientes - Kolmogorov

Smirnov

Reporte estadistico del tiempo entre llegadas de los pacientes
Tabulacion del tiempo entre llegadas de los pacientes
Tabulacion del tiempo entre llegadas de los pacientes
Kolmogorov Smirnov

Reporte estadistico de los tiempos de espera de paciente

Tabulacion del tiempo de espera de los pacientes

Tabulacion del tiempo de espera de los pacientes —

Kolmogorov Smirnov

Reporte estadistico de los tiempos de duracion de las atenciones
Tabulacion del tiempo entre llegadas de los pacientes
Tabulacion del tiempo entre llegadas de los pacientes —
Kolmogorov Smirnov

Reporte estadistico del tiempo de permanencia en el sistema
Tabulacion del tiempo permanencia de los pacientes

Tabulacion del tiempo entre llegadas de los pacientes

Resumen de tiempo del proceso de atencion

Propiedades de los campos del proceso de llegada de pacientes
Propiedades de los campos del proceso de salida de la cola
Propiedades de los campos del proceso de atencion psicologica
Propiedades de los campos del término del proceso de atencién

Resultados de la investigacion

Vi

101
102
104

106
107
109

111
113
114

116
117
119
121
122
131
132
133
135
142



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.
Figura 24.
Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.

INDICE DE FIGURAS

Elementos de un fenémeno de colas

Caracteristicas de llegada de un sistema de colas
Instalaciones de los servicios de una cola o varias colas
Representacion del ciclo de un proyecto de simulacion
Mapa geografico del Perd dentro de América del Sur
Mapa geografico del departamento de Tacna

Campus universitario de la UNJBG

Parte frontal de la OBUN de la UNJBG

Parte frontal de la Seccién Salud de la OBUN de la UNJBG
Entrada a la Oficina de la Seccion Psicologia

Oficina de la Seccibén Psicologia

Organigrama Estructural de la OBUN

Cuaderno de citas psicologicas

Cuaderno de Cronograma de Citas Psicolégicas
Interfaz del Sistema SISOBUN

Gréafico de la Prueba Ji-Cuadrado

Gréafico de la Prueba Ji-Cuadrado

Frecuencia de llegada de pacientes por dia
Estudiantes que acudieron a la Seccion Psicologia
Histograma el tiempo de llegadas de los pacientes

Histograma del tiempo entre llegadas del paciente

Histograma del tiempo de espera de los pacientes

Diagrama de flujo del proceso de atencién psicolégica

Vii

Comportamiento de la frecuencia de llegada de pacientes por dia

Histograma del tiempo de duracion del servicio de atencion
Histograma del tiempo de permanencia en la Seccién Psicologia

29
30
31
41
61
62
63
66
67
67
68
70
80
80
82
84
86
90
90
93

Porcentaje de tipo de atencién que se dio en la Seccién Psicologia 94

100
105
110
115
120
127



Figura 28.
Figura 29.
Figura 30.
Figura 31.
Figura 32.
Figura 33.

Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.

Ciclo del proceso de atencidn psicolégica

Llegada de los pacientes al sistema

Salida de la cola de los pacientes

Simulacién del proceso atencion psicolégica

Simulacién del término del proceso atencién psicoldgica
Modelo del proceso de atencion psicolégica a estudiantes
de la UNJBG

Prueba de integridad del modelo del proceso de atencién
Numero de salidas del modelo de simulacion

Resultados de la entidad paciente

Resultados del tiempo promedio de atencion

Resultados del tiempo promedio de espera

Resultado del recurso del proceso de atencion

Resultado de simulacion de las variables

Viii

129
130
131
133
134

136
137
138
139
140
140
141
141



RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo simular el proceso de
atencion psicoldgica a los estudiantes de los diferentes afios de la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann (UNJBG), con el uso de
la teoria de colas. El disefio de la investigacion es no experimental del tipo
transversal descriptivo. Como primer paso se realizd la descripcion de
todo el proceso de atencion psicologica, posteriormente se analizaron los
datos histéricos para determinar la distribucion que siguen de los tiempos
de llegada, entre llegada, de espera, de servicio y de permanencia en el
sistema; con la teoria de colas se determinaron las tasas promedios de

los tiempos que se emplean en el sistema.

Luego se procede a construir y disefiar el modelo de simulacion para
representar el proceso real de estudio con la simulacion, y asi poder
visualizar el comportamiento de las variables en el tiempo real mediante

un computador.



INTRODUCCION

La simulacidon es una herramienta que nos permite representar un
proceso mediante otro que lo hace mucho mas simple y entendible. El
usuario define la estructura del sistema que deseamos simular, con una o
mas corridas del programa se puede saber cual sera el comportamiento
dindmico del proceso de la empresa; asi como ver los prondsticos para la
demanda y utilidad de nuestro producto, o ver cuando un mecanismo

puede fallar en las condiciones adversas del ambiente donde funcionara.

Por otro lado, las colas de espera son parte de la vida diaria del ser
humano, para cualquier tramite, pagar en el banco, adquirir un servicio u
bien, debemos de realizar una o varias colas segun la capacidad del
lugar, la cual es atendida por uno o varios servidores, entonces ello
genera un tiempo de llegada, de espera y atencion. Este proceso, en
algunos casos, ha generado y aun sigue generando pérdidas de dinero,
descontento de los clientes, etc. A continuacion se presenta el trabajo de
investigacion denominado “Uso de teorias de colas para simular el
proceso de atencién psicolégica a estudiantes en la UNJBG — 2013”, el

mismo que esta estructurado de la siguiente manera:



El Capitulo | se refiere a la descripciébn de la problemética de la
investigacion que conlleva a definir la formulacion del problema general
como especificos, se identifican las variables dependiente e

independiente con sus respectivos indicadores.

El Capitulo Il aborda, el marco y las bases tedricas que resguardan la

presente investigacion respecto al problema.

El Capitulo Il se inicia con el desarrollo del analisis de los datos
histéricos con el software estadistico SPSS vr.22, el uso de teoria de
colas, se disefia el diagrama de flujo y se construye el modelo de

simulacion a través del software Arena 14.70.

El Capitulo IV muestra, los resultados obtenidos a través del analisis de

la teoria de colas y los reportes generados con el modelo de simulacién.

El Capitulo V muestra una breve discusion de los resultados obtenidos.

El Capitulo VI expone las conclusiones y recomendaciones del trabajo, y
finalmente se hace alcance de las referencias bibliograficas citadas con

los anexos que dan soporte al presente trabajo de investigacion.



|. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Descripcion del problema
A continuacion se describe los puntos que hacen referencia a los

antecedentes que involucran el estudio del presente trabajo.

1.1.1 Antecedentes del problema

Toda institucion, ya sea publica o privada, cualquiera sea su
naturaleza de atencion, debe de brindar un adecuado servicio cuando se
trata de interactuar con el usuario. A medida que pasan los afios se han
observado diferentes situaciones donde las personas realizan colas o filas
para adquirir un producto o servicio, para el caso de la presente
investigacion se encontrd titulares de noticias de reconocidos medios de

comunicacién que hablan del tema.

A nivel Jocal

“Hospital Hipdlito Unanue deja sin atencion a 20 gestantes”.
(02.12.2013), Radio Uno

A nivel regional:

“Quejas por atencion en el Banco de la Nacion van en aumento”.

(12.10.2012), InfoRegion, Apurimac



A nivel nacional:
“Asegurados forman largas colas para atenderse en el Hospital
Rebagliati”.

Santolalla, L. (01.01.2011), diario La Republica.

“Afiliados a AFP siguen haciendo largas colas para tramitar tipo de
comision”.

(18.03.2013), diario ElI Comercio.

Los titulares hacen referencia a que aun existen y seguiran
existiendo problemas si no se toma alguna medida para atender a la gran
mayoria de pacientes o clientes, sin que tengan que esperar demasiado y
que en ocasiones requieren de una atencion inmediata. A continuacion,
se muestra algunas investigaciones en referencia al presente trabajo, las

cuales concluyen en lo siguiente:

Garcia Gandini (1998), concluye que “fue conveniente que el banco
realizara un estudio de colas, por las siguientes dos razones: permite
mejorar la calidad de su servicio, puesto que puede planear el tiempo de
espera que desee que tengan sus clientes y es una manera de competir

con los demas bancos y no tiene un costo muy elevado” (p. 53).



Acosta H. & Mufioz Z.(2009), concluye que “se realiz6 el diagnostico
de los sub-sistemas, y se obtuvo que la velocidad media de llegada es
mayor que la multiplicacion del nimero de servidores por la velocidad de
servicio en el caso del sub-sistema sin carga (1,2>1,12) y para el sub-
sistema con carga, la velocidad de llegada es mayor que de servicio
(1,1>0,29); por lo tanto, se concluye que dichos sub-sistema se

encuentran congestionados” (p. 226).

Cardona Ramos (2005), concluye que “a la ventanilla Caja acuden
usuarios procedentes del resto de ventanillas, por lo que cada 2.20
minutos llega un nuevo usuario incorporarse a la cola. En esta ventanilla,
se observa una condicion uniforme debido a que la velocidad de servicio,
por el niumero de canales, es mayor que la tasa promedio de llegadas
(15*2=30>27); lo que impide que la cola crezca al infinito. En esta
ventanilla ya se observa cola, la cual dependiendo de su longitud, puede
llegar a las gradas, lo que representa peligro para los usuarios, ademas

de dificultar la circulacion por esta area” (p. 74).



Revista
“Aplicacion de teoria de colas en una entidad financiera: herramienta para
el mejoramiento de los procesos de atencion al cliente”.

GOmez Jiménez. (2008). Universidad Eafit, vol 44, N° 150,

Medellin Colombia

Asi podemos entender que el uso de lineas de espera o teoria de
colas ayuda a comprender, describir, analizar, identificar problemas y
optimizar los procesos que se presentan en una situacion real de

cualquier institucion.

1.1.2Problematica de la investigacion
La UNJBG cuenta aproximadamente con 7000 estudiantes
matriculados, de los cuales 1576 son ingresantes del afio académico

2013, segun la Oficina de Asuntos y Servicios Académicos (OASA).

La oficina de la Seccién Psicologia se encuentra ubicada en uno de
los 11 ambientes del Centro Materno Infantil y del Adolecente, ambiente
que pertenece a la Escuela Académico Profesional de Obstetricia. En
dicho lugar labora solo una persona de forma permanente, la Psic. Liliana

Rivas Hidalgo, quien presta el servicio de atencion psicologica



(consejeria, examenes, test, terapias, orientacion vocacional, etc.) a todos
los estudiantes, administrativos y docentes de la UNJBG, durante todo el
afio académico, incluyendo vacaciones. Las funciones que realiza la
psicologa son desde atenciones psicolégicas hasta actividades como

charlas, talleres y concursos.

Describiendo de forma general, durante los primeros meses se
preparan los materiales que se usaran durante todo el afio, por ejemplo:
la preparacion, impresion y compaginacion de todas las pruebas
psicoldgicas, generalmente son cuatro, para tomar a todos los ingresantes
ya que esto es un requisito para que ellos se matriculen y a su vez a los

estudiantes que acudan al consultorio.

La psicologa es quien realiza todo lo mencionado y en ocasiones
recibe el apoyo de estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud
(FACS). Cuando se realizan las pruebas, lo hace sin apoyo, puesto que si
estuviera un alumno de FACS, este se quedaria en el consultorio
(compaginando, separando citas, recepcionado documentos, ordenando

las historias psicoldgicas, etc.).



En los siguientes meses corresponde atender a los estudiantes
ingresantes en su mayoria, donde recogen sus resultados de las pruebas
psicoldgicas a través de una entrevista personal, para ello la psicéloga
cita, en una fecha indicada, a todos en grupos de 14 aproximadamente,

ya que se dispone un promedio de tiempo de 5 minutos para cada uno.

Cuando se inicia con la atencion sucede que el tiempo promedio que
se habia pactado se excede y en ocasiones demasiado (llegando hasta
una hora y media o dos). Esto sucede porque dentro de la entrevista el
paciente (estudiante ingresante o regular), por el grado de confianza que
se genera con la psicéloga, llegan a tratar temas muy personales como el
autoestima, problemas familiares, relaciones sociales, traumas,
complejos, etc., entonces se tiene como consecuencia que si el tiempo de
atencion excede el numero de estudiantes y el tiempo de espera
aumenta, ellos se impacientan y algunos llegan abandonar la cola. Este
problema se agudiza cuando ademas de los estudiantes citados vienen
estudiantes regulares de otros afios que necesitan también ser atendidos;
en algunos casos suelen esperar, sacar citas o también si se observa que
necesitan ayuda psicolégica urgente, entonces la psicologa suspende la
cita hasta un momento y atiende la emergencia. Al menos esta etapa es

critica porque solo hay un personal disponible y varios estudiantes por



atender. Es asi que se van acumulando citas dia tras dia, porque algunos

gue no llegan a ser atendidos, reprograman su cita.

Conforme pasan los meses se atiende a los estudiantes y personal
de la UNJBG (cabe mencionar que la asistencia del personal de la
UNJBG como docentes y administrativos es minima), los pacientes
frecuentes seran aquellos que han arrojado durante la entrevista un
cuadro alto de problemas emocionales (de todos los tipos) y, a su vez, se
les hace el seguimiento para ayudarlos, pero en ocasiones no se puede
llegar a todos, puesto que solo hay una psicéloga en todo el campus
universitario. Debido a la necesidad de personal en esta oficina, se
permitid el ingreso en condiciéon de voluntariado (o también practicas), a
una estudiante de psicologia para que pudiese ayudar a la psicéloga,

durante los meses de agosto a diciembre.

Ademas, al insistente requerimiento de personal de esta oficina, se
contratd en el mes de agosto a una segunda psicéloga por tres meses
para que puedan apoyar con la atencion de los estudiantes y, a su vez,
realizar la casuistica de todos los resultados obtenidos hasta la fecha, la

presencia de la segunda psicéloga y la practicante solo se dio por el afio



académico 2013 (se sabe que solo se han realizado 1580 atenciones

psicoldgicas).

1.2 Formulacién del problema
Luego de la descripcién del problema planteado, se llega a formular

las siguientes interrogantes:

1.2.1Problema General
¢ Es posible simular el proceso de atencién psicoldgica a estudiantes

en la UNJBG — 2013, con el uso de teorias de colas?

1.2.2Problemas Especificos
- ¢Como es el proceso de atencion psicoldgica a estudiantes en la

UNJBG - 20137

- ¢La atencion psicoldgica a estudiantes en la UNJBG - 2013 es

eficiente?

1.3 Justificacion
La presente investigacion pretende aportar informacion a quienes
brindan servicios al estudiante universitario, no sélo en el ambito

académico sino en lo personal como un binomio importante, es decir,
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como es la atencién de salud en este caso, psicoldgica, a los estudiantes
en la UNJBG — 2013; asi también se pretende verificar si la Seccion
Psicologia cuenta con los recursos suficientes para brindar un servicios

eficiente.

1.4 Alcances y limitaciones
1.4.1 Alcances

Se pretende describir y construir el modelo para simular el proceso
de atencidén psicoldgica a estudiantes en la UNJBG — 2013, en base a la
experiencia laboral e informacién recolectada en la Seccion Psicologia,
asi como usar el software de simulacion Arena 14.70, el cual permitira
representar el comportamiento de las colas en diferentes escenarios e
identificar, a través de un andlisis de corridas, mejoras en el proceso real
de atencion y asi también se hard uso del paquete estadistico SPSS

Stadistics 22.

1.4.2Limitaciones

- Acceso a bibliografia impresa para realizar consultas de
investigacién sobre simulacién y psicologia; por lo que se opta

realizar las consultas bibliogréaficas via Web.
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- Acceso a informaciéon de la Seccion Psicologia, como es el caso
de los partes de asistencia de consultas y el cronograma de citas

psicoldgicas; por lo que se opta solicitar dicha informacién con

documento a la Seccién Psicologia.

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general

Simular el proceso de atencién psicolégica a estudiantes en la

UNJBG — 2013 con el uso de teoria de colas.

1.5.20bjetivos especificos
- Construir el modelo de simulacion del proceso de atencion
psicoldgica a estudiantes en la UNJBG — 2013.

- Analizar el proceso de atencidén psicolégica a estudiantes en la

UNJBG — 2013.

1.6 Hipotesis
En el presente trabajo se pretende descubrir, a través de la
observacion y posterior descripcion, y constatar una realidad que

acontece, en este caso, como es la atencidén psicolégica a estudiantes,
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por lo que sélo se desea describir dicha realidad, es por ello que no aplica

hipotesis que demuestre, afirme o explique algin argumento.

1.7 Variables
A continuacion se hace la identificacion de las variables para realizar

su posterior definicién, operacionalizacion y clasificacion.

1.7.1Identificacién de variables
a) Modelo de simulacién

b) Atencion psicoldgica

1.7.2 Definicion de variables
a) Modelo de simulacion
Modelo y generacion de datos en cada corrida del proceso de

atencion.

b) Atencion psicolégica
Es el momento de encuentro del alumno con la psicéloga. Esta
variable considera un tiempo de espera y de atencidon por parte

del alumno y de la psicdloga respectivamente. Ademas, se verifica
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el estado emocional del estudiante y es repetitivo durante todos

los afios, para el presente trabajo se considera todo el afio 2013.

1.7.3 Operacionalizacion de variables
a) Modelo de simulacién
- Definicién conceptual: Construccion del modelo de simulacion.
- Definicion Operacional: Datos generados en cada corrida de

simulacion.

- Indicadores: Confiabilidad, replicabilidad, namero de alumnos

asistentes al consultorio

b) Atencion psicologica

- Definicion conceptual: Son tiempos del proceso del servicio a
prestar, en este caso atencion psicologica.

- Definicion Operacional: Cantidad de estudiantes atendidos por la
Seccidén psicologia durante el afio 2013, los mismos que esperan
por el servicio un tiempo determinado.

- Indicadores: Eficiencia, nimero de atenciones efectivas, recurso

humano disponible.

1.7.4 Clasificacion de variables

a) Variables: Modelo de simulacion y atencion psicoldgica.
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b) Clasificacion:

Con relacion al fin de la investigacion: asociadas

Por su naturaleza: cuantitativa

Por el método de estudio: categodricas

Por su escala de medicion: intervalo

1.8 Disefio de la investigacion
1.8.1Disefio

El disefio es no experimental del tipo transversal descriptivo, ya que
este tipo de disefio nos permite un panorama del estado de una o0 mas
variables en uno o0 mas grupos de personas, objetos e indicadores o el
panorama de una comunidad, un contexto, una situacién, un fenémeno o

evento en un punto del tiempo.

1.8.2Poblacion y muestra
- Poblacién: El tipo de poblacién es finita, porque se conoce la
cantidad de atenciones psicoldgicas realizadas, en este caso es

de 1580.

- Muestra: El tamafio de la muestra que representa a la poblacion

se determina mediante la siguiente férmula:
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Formula 1. Determina tamafio de una muestra
Fuente: Adaptado de Vivanco M. (2005). Muestreo Estadistico Disefio
y Aplicaciones (p. 78).

Donde:

Z= Valor correspondiente a la distribucion de Gauss
Z4=0.05=1.96

n= Representa el tamafo de la muestra

i= Error que se prevé cometer

p= Probabilidad en contra, en caso de desconocerse (p= 0.5)
q=1-p

N= Es el tamafio de la poblacion finita

Reemplazando los valores en la formula 1, se tiene lo siguiente:

Z4=0.05=1.96

p=0.5
g=1-p=1-05=05

i= 5% = 0.05
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1,96*x 0,5x 0,5 x 1580

M= 0,052 (1580 —1) + 1,962 x0,5x 05 '

n = 368.12

Después del andlisis y con un intervalo de confianza del 95%, se
obtuvo una muestra de 368 de 1580 atenciones psicologicas, las cuales
se realizaron a los estudiantes y que en adelante se le denominara

paciente, de la UNJBG en el afio 2013, Tacna.

1.8.3Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos
- En primera instancia de utilizara el método de la observacion
estructurada del entorno Strobe, para describir el proceso de
atencioén psicolégica a los estudiantes, debido a que el autor de la
presente investigacion ha laborado en la Seccién Psicologia como

se muestra en el anexo 3.

- En segunda instancia se tomard en cuenta informacion fisica
como es el caso del cuaderno de citas, donde se registra el dia, la
hora que han sido atendidos los pacientes y el parte de

asistencias programadas de la Seccion Psicologia.

Esta informacion nos permitira saber:
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La cantidad total de atenciones

Los tipos de atenciones que se requirieron

El tiempo de llegada de cada paciente

Los tiempos de entre llegada de los pacientes
El tiempo de espera de los pacientes

El tiempo de atencion de cada paciente

El tiempo final de cada atencion

El tiempo que ha permanecido el paciente en el sistema

Cabe mencionar que la informacion de los partes de
asistencia y de atenciones se consideran como datos historicos
de la investigacion, por lo que el formato del contenido pasara por
un filtro de validacion, esto quiere decir que el formato seréa puesto
a juicio de 3 personas quienes validaran el formato y luego se
realizara el analisis con la prueba estadistica Chi- cuadrado, de
esta forma se demostrard que la presente investigacion se

trabajara con informacioén confiable.

En tercera instancia de harda consultas en el Sistema Web
Electronico integrado para el examen Psicosocial — SISOBUN de

la Oficina de Bienestar Universitario, para describir las
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caracteristicas demogréaficas de la poblacién estudiantil de la

UNJBG.

Toda la informacion aparenta ser confiable, pero aun asi hay que
demostrarlo ya que, serviran de sustento para construir el modelo de
simulacion de atencién psicolégica y cumplir con los objetivos de la

presente investigacion.

1.8.4 Analisis de datos

Se hara uso de la estadistica descriptiva para el andlisis de los
datos, al momento de determinar el tipo de distribucion de los tiempos del
sistema y en la generaciébn de resultados durante el proceso de la

simulacion.

1.8.5Seleccion de pruebas estadisticas
Se hara uso de la prueba Chi-Cuadrado y la prueba de bondad de
ajuste Kolmogorov—Smirnov y asi determinar el tipo de distribucion que

seguiran los datos, es decir los tiempos que se emplearan en el sistema.
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ll. MARCO TEORICO

2.1. Marco referencial

Para entender el contexto en el que la presente investigacion se
desarrolla, es necesario conocer situaciones reales, trabajos e
investigaciones que se han realizado, donde se involucra la participacion
de usuarios que desean adquirir algan servicio o bien y que al momento
de recibirlo se congestiona y no logra su objetivo, asi como se describio
anteriormente en la parte de antecedentes del problema, por lo que a
continuacion se presenta otros trabajos de investigacion referente al tema

en estudio.

Andrés J., Davila C., Espinoza M. (2011), tiene como objetivo
explicar que mediante el uso de teoria de colas, es posible mejorar la
atencion al cliente en cualquier sistema, y concluye que para la mejor
atencién del cliente en un establecimiento de comidas rapidas como lo es
“BEMBOS”, se necesita en todo momento mas de un modulo de atencion,

no solo en las horas pico (horas de almuerzo, comida, cena).

Maite Vargas & Miguel Recio (2008), las investigaciones indican que

cuanto mayor es el grado de compromiso de los dirigentes y profesionales
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con la mejora de la seguridad y de los procesos de atencion al paciente,
mayor es también el compromiso del resto de las fuerzas de trabajo. Esto,
a su vez, tiene una influencia positiva en el rendimiento de los empleados
y en la prevencion de incidentes adversos. EI compromiso visible incluye
la aportacion de recursos humanos y financieros adecuados en un

esfuerzo sostenido por la seguridad y satisfaccion del cliente. (p. 09)

Comentario: En este fragmento los autores tienen una idea clara,
tanto de las autoridades como de los profesionales, en dar una atencién

de calidad a los pacientes ya que se pueden evitar incidentes adversos.

2.2. Marco conceptual
A continuacion se describen los conceptos de algunos términos
claves que permitirdn unir el trabajo de investigacion en estudio a la

teoria.

a) Atencion psicoldgica
- Atencién: La Real Academia Espafiola (RAE) define atencion
como asistencia médica inicial que recibe un paciente.

- Psicologia: La Psicologia es la ciencia que estudia el

comportamiento y los procesos mentales, incluyéndose tanto los
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aspectos observables y cuantificables como los no medibles.

(Gomeéz, 2009, p.24)

La atencion y posteriormente tratamiento psicologico es una
intervencién realizada por un profesional, basada en técnicas y
teorias psicologicas. En ella, un especialista (psicologo), apunta a
gue el consultante pueda “desembarazarse” de los modos de ser
desactualizados o problematicos. Asi mismo, tiene que ver con
escuchar con atencion lo que el paciente tiene por decir, para
poder conocer y observar el mundo interior de la persona que

consulta.

b) Cita
La RAE define cita como un encuentro previamente acordado entre
dos 0 mas personas en una fecha, hora y lugar determinados. En

este caso seria cita psicoldgica.

c) Estudiante
La palabra estudiante es el término que permite denominar
al individuo que se encuentra realizando estudios de nivel medio o

superior, en una institucion académica. Basicamente, el estudiante
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se caracteriza por suvinculacion con el aprendizajey por la
busqueda de nuevos conocimientos sobre la materia que cursa o

gue resulta ser de su interés.

El término estudiante en esta investigacion, se clasifica en tres tipos:

- Estudiante regular: Comprende a estudiantes de que estan
matriculados en el afio académico en la UNJBG.

- Estudiante ingresante: Comprende a estudiantes que recién han
ocupado una vacante, a través de una modalidad de ingreso como
Admisién o Centro Preuniversitario (CEPU) para estudiar en la UNJBG.

- Estudiante egresado: Comprende a los estudiantes que han culminado

sus estudios superiores satisfactoriamente en la universidad.

d) Consultorio
La RAE define consultorio como un local en que el médico recibe y

atiende a sus pacientes.

e) Pruebas psicoldgicas
Es una medida objetiva y estandarizada de una muestra de
conducta. Con las pruebas psicoldgicas, como con las de cualquier
otra ciencia, se hacen observaciones sobre una muestra pequefia,

pero cuidadosamente elegida, de la conducta del individuo. El
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f)

2.3.

psicologo procede a examinar una 0 mas muestras. La funcién de
estas pruebas es medir las diferencias entre individuos o entre las
reacciones de la misma persona en circunstancias distintas

(Anastasi & Urbina, 1998, pp. 2- 3).

Software

Un sistema de software consiste en diversos programas
independientes, archivos de configuracion que se utilizan para
ejecutar estos programas, un sistema de documentacién que
describe le estructura del sistema, la documentacién para el usuario
gue explica como usar el sistema y sitios web que permitan a los
usuarios descargar la informacién de productos recientes. Existen
dos tipos de productos de software: productos genéricos y

personalizados (Sommerville, 2005, p. 5).

Bases tedricas
A continuacién, se describen referencias conceptuales que

fundamentaran y delimitaran el presente trabajo.

a) Sistema

Es un conjunto de elementos que actlan interrelacionadamente con

la finalidad de desarrollar funciones y actividades orientadas a
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alcanzar uno o mas objetivos trazados para el todo. En la naturaleza
existen infinidad de sistemas que podemos identificar, tales como los
seres humanos, otros seres vivientes, los sistemas ecoldégicos, etc.,
estos son sistemas naturales. También se tiene otros sistemas
creados por el hombre los cuales son identificados como sistemas
artificiales, tales como las organizaciones, los sistemas sociales, un
sistema de transporte, un vehiculo, etc. (Berger, Gambini &

Velasquez, 2000, p. 89).

b) Modelo
Desde el punto de vista de la simulacion, un modelo se define como
una representacion de un objeto, sistema o idea, de forma diferente
al de la entidad misma. El propdsito de los modelos es ayudarnos a
explicar, entender o mejorar un sistema. Un modelo de un objeto
puede ser una réplica exacta de éste o una abstraccion de las

propiedades dominantes del objeto (Leonardo Bermon, 2013).

c) Proceso
Es el conjunto de actividades o tareas que estan relacionadas entre
si y admite elementos de entrada durante su desarrollo, ya sea al

inicio o a lo largo del mismo, los cuales se administran, regulan o
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autorregulan bajo modelos de gestién particulares, para obtener
elementos de salida o resultados esperados. Las entradas al
proceso, pueden ser iniciales o0 intermedias. Asimismo, los
resultados o salidas a lo largo del proceso, pueden ser intermedios 0

finales.

d) Teoria de colas
Las "colas" son un aspecto de la vida moderna que encontramos
continuamente en nuestras actividades diarias. En el contador de
un supermercado, accediendo al Metro, en los Bancos, etc., el
fendmeno de las colas surge cuando unos recursos compartidos
necesitan ser accedidos para dar servicio a un elevado namero de
trabajos o clientes. El estudio de las colas es importante, porque
proporciona tanto una base tedrica del tipo de servicio que
podemos esperar de un determinado recurso, como la forma en la
cual dicho recurso puede ser disefilado para proporcionar un

determinado grado de servicio a sus clientes.

El origen de la Teoria de Colas est4 en el esfuerzo de Agner

Kraup Erlang (Dinamarca, 1878 - 1929) en 1909, para analizar la

congestion de trafico telefonico con el objetivo de cumplir la
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demanda incierta de servicios en el sistema telefonico de
Copenhague. Sus investigaciones acabaron en una nueva teoria,
denominada teoria de colas o de lineas de espera. Esta teoria es
ahora una herramienta de valor en negocios debido a que un gran
namero de problemas pueden caracterizarse, como problemas de

congestion llegada-salida.

Se conoce como teoria de colas o linea de espera, a una hilera
formada por uno o varios clientes que aguardan para recibir un
servicio. Los cliente pueden ser personas, objetos, maquinas que
requieren mantenimiento, contenedoras con mercancias en espera
de ser embarcados o elementos de inventario a punto de ser
utilizados. Las lineas de espera, se forman a causa de un
desequilibrio temporal entre la demanda de un servicio y la

capacidad del sistema para suministrarlo (Carro & Gonzélez, 2012,

p. 1).

Los sistemas de colas son modelos de sistemas que proporcionan
servicio. Como modelo, pueden representar cualquier sistema en
donde los trabajos o clientes llegan buscando un servicio de algin

tipo y salen después de que dicho servicio haya sido atendido.
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Podemos modelar los sistemas de este tipo tanto como colas

sencillas o como un sistema de colas interconectadas formando una

red de colas.

Objetivos de la teoria de colas

Identificar el nivel éptimo de capacidad del sistema que minimiza el
coste global del mismo.

Establecer un balance equiliborado entre las consideraciones
cuantitativas de costes y las cualitativas de servicio.

Hay que prestar atencion al tiempo de permanencia en el sistema o
en la cola: la “paciencia” de los clientes depende del tipo de servicio
especifico considerado y eso puede hacer que un cliente

“abandone” el sistema.

Estructura basica de un sistema de colas

El fendmeno de colas se compone, basicamente de seis elementos

principales como se muestra en la Figura 1, la fuente de poblacion, la

manera en que llegan los cliente a la instalacion de servicio, las

caracteristicas de la cola que se forma, el modo en que se seleccionan los

clientes de la cola, las caracteristicas de la instalaciéon de servicio, y la

condicion de salida del sistema por parte de una cliente.
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Figura 1. Elementos de un fenébmeno de colas
Fuente: Adaptado de De la Fuente G. & Pino D. (2001). Teoria de

Lineas de Espera, modelo de colas (p. 03).

- Fuente de poblacién

Las llegadas a un sistema de servicio pueden provenir de
una fuente finita o infinita. Esta distincion es muy importante, ya
gue los analisis se basan en premisas distintas y requieren de
ecuaciones diferentes para su solucion. Poblacion finita, se refiere
a un grupo limitado de clientes que representa la fuente que usara
el servicio y que en ocasiones formara una cola; y, poblacién
infinita cuando se tiene el tamafio insuficiente en comparaciéon con

el sistema de servicio.

- Caracteristicas de llegadas al sistema
Otro factor determinante en el analisis de problemas de
colas, lo constituyen las caracteristicas de las llegadas de los

elementos al sistema de colas. Como se muestra en la Figura 2,
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existen cuatro caracteristicas que determinan el tipo de llegadas
al sistema: la estructura de las llegadas, el tamafio de las
unidades de llegada, el patrén de distribucién, y por ultimo, el nivel

de paciencia.

| Estructura

H—' Controlable

—l Incontrolable

Unicas

| Tamaiio de las llegadas H
—l Lotes

4| Constante |

—' Exponencial o de Poisson

Distribucion |—
—' De Erlang
—' Otra
| Paciente (se queda) Analiza la situacion
Nivel de paciencia lfT y decide marcharse.

—| Impaciente
Aguanta un poco y
después se va.

Figura 2. Caracteristicas de llegada de un sistema de colas
Fuente: Adaptado de De la Fuente G. & Pino D. (2001). Teoria de Lineas de

Espera, modelo de colas (p. 04).

Caracteristicas de la cola

Una cola o linea de espera, queda caracterizada por dos
parametros: el numero de colas y la longitud de cada una de ellas
como se muestra en la Figura 3, y las instalaciones de los

servicios.
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Figura 3. Instalaciones de los servicios de una cola o varias colas

Fuente: Carro & Gonzéalez (2012). Modelos de Lineas de Espera (p. 06).

Reglas de prioridad

Determina a qué cliente se debera atender a continuacion,
en la mayoria de los sistemas de servicios que se conoce, se
aplica a quien llega primero, se atiene primero. Una disciplina
prioritaria consiste en una regla que permite a un cliente de mas
alta prioridad interrumpir el servicio de otro cliente; por ejemplo,
en una sala de emergencias de un hospital, los pacientes llegan
con heridas que representan amenazas mas graves para la vida,

son atendidos primero, sin importar en qué orden hayan llegado.

Seleccion de la cola
Una disciplina de cola es una o mas reglas de prioridades

para determinar el orden de servicio a los clientes que esperan en
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una cola. La regla de seleccibn mas comun es la denominada
“‘FIFO” (first in, first out), esta regla establece que se atiende a los

clientes, segun el orden cronolégico de su llegada a la cola.

Las disciplinas mas habituales son:

La disciplina FIFO (first in first out), también llamada FCFS (first
come first served): segun la cual se atiende primero al cliente
gue haya llegado antes.

La disciplina LIFO (last in first out), también conocida como
LCFS (last come first served) o pila: que consiste en atender
primero al cliente que ha llegado el ultimo.

La RSS (random selection of service), o SIRO (service in

random order), que selecciona a los clientes de forma aleatoria.

- Salida del sistema
Después de que un cliente ha sido atendido, existen dos
posibilidades de la salida del sistema: el cliente puede regresar a
la fuente de poblacion y de inmediato convertirse en un candidato
para un nuevo servicio o puede existir una baja probabilidad de un

NUEevo servicio.
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e) Distribuciones de probabilidad
Las fuentes de variacion en los problemas de filas de espera,
provienen del caracter aleatorio de la llegada de los clientes y de las
variaciones que se registran en los distintos tiempos de servicio. Cada
uno de esas fuentes suele describirse mediante una distribucion de

probabilidades.

- Distribucién de llegadas
La llegada de clientes a las instalaciones de servicio es aleatoria.
La variabilidad en los intervalos de llegada de los clientes, a menudo,
se describe por medio de una curva de distribucion de Poisson, la cual

especifica la probabilidad de que n clientes lleguen en T periodo de

tiempo y se expresa mediante la siguiente férmula.

@ )

n!

Pmy = e~ p n=0,1.2,..

Formula 2. Distribucion de llegadas
Fuente: Adaptado de Garcia J. Métodos Cuantitativos de

Organizacion Industrial (p. 12).

Donde:
P = Probabilidad de n llegadas en T periodos de tiempo

A= Numero promedio de llegadas de clientes por periodo
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e=2,7183

La medidas de distribucion de Poisson es 4 , y la varianza
también es A . La distribucion de Poisson es una distribucion
discreta; es decir, las probabilidades corresponden a un namero

especifico de llegadas por unidad de tiempo.

Distribucion del tiempo de servicio

Describe la probabilidad de que el tiempo de servicio del cliente
en una instalacion determinada no sea mayor que T periodos
de

tiempo. La probabilidad: se calcula con la siguiente formula:

Pisry=1—e™#

Formula 3. Distribucién del tiempo de servicio
Fuente: Adaptado de Garcia J. Métodos Cuantitativos de

Organizacién Industrial (p. 13).
Donde:
i = Numero medio de clientes que completan el servicio en cada
periodo

t= Tiempo de servicio del cliente

T=Tiempo de servicio propuesto como objetivo
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. . . ., . . 1 .
La medida de la distribucién del tiempo de servicio es o y la varianza

es Gjh. A medida que T incrementa, la probabilidad de que el tiempo

de servicio del cliente sea menor que T se va aproximando a 1,0.

Algunas caracteristicas de la distribucion exponencial no siempre se
adaptan a una situacion real. El modelo se basa en la suposicion de que
cada tiempo de servicio es independiente de los tiempos que lo
precedieron. Sin embargo, en la vida real, la productividad puede mejorar
a medida que los servidores humanos aprenden a hacer mejor su trabajo.
La suposicion fundamental, en este modelo, es que los tiempos de
servicio muy pequefios, igual que los muy grandes, son posibles. No
obstante, las situaciones de la vida real, requieren a menudo un tiempo de
duracion fija para su puesta en marcha algun limite, para la duracion total

del servicio 0 un tiempo de servicio casi constante.

Uso de modelos de teoria de colas para analizar operaciones
Se tiene tres modelos de filas de espera que ayudan a los gerentes

de operaciones en la toma de decisiones.

Modelo A: de una sola fila un solo servidor (M/M/1): El modelo de filas

de espera mas sencillo corresponde a un solo servidor y una sola fila de
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clientes. Para especificar con mas detalle el modelo, haremos las

siguientes suposiciones:

1. La poblacién de clientes es finita y todos los clientes son pacientes.

2. Los clientes llegan de acuerdo con una distribucion de Poisson y
con una tasa media de llegadas de X.

3. La distribucion del servicio es exponencial, con tasa media de
servicio de p.

4. Alos clientes que llegan primero se les atiende primero.

5. Lalongitud de la fila de espera es ilimitada.

A partir de ellas, podernos aplicar varias féormulas para describir las

caracteristicas de operacion del sistema:

p = Utilizacion promedio del sistema: p :i

R, = Probabilidad de que n clientes estén en el sistema:

F=>0-pp"

L, = Numero promedio de clientes en el sistema: L, = pre
A

12

L, = Numero promedio de clientes en la fila de espera: L, =m
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Wy = 'gigmeﬂ)pmm_edio transcurrido en el sistema, incluido el
" 5
W, = Tiempo promegﬁrg de espera en la fila: wy :%

I, = Probabilidad de que no haya clientes en el sistema: Fy=1- p

Modelo B: de multiples servidores: En el modelo con mdltiples
servidores, los clientes forman una sola fila y escogen, entre s
servidores, aquel que esté disponible, el sistema de servicio tiene una
sola fase. Partiremos de las siguientes suposiciones, ademas de las
gue hicimos para el modelo con un solo servidor: tenemos s servidores
idénticos, y la distribucion del servicio para cada uno de ellos es
exponencial, con un tiempo medio de servicio igual a 1/p, con estas
suposiciones, podemos aplicar varias formulas a fin de describir las
caracteristicas de operacion del sistema de servicio:

A

p = utilizacion del promedio del sistema = .

Fy= probabilidad de que cero clientes estén en el sistema

Fu -1

a
 J s of
I{L'J - n=0 y, + 5 (l—pj

F,= probabilidad de que haya n clientes en el sistema
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[ﬁ'-]”
| M 1 .
nr tu ;0<n< s
Fa= 2y’
lﬁ!‘ﬂ;o< n< s

E

e H 1 i ﬂ-l
L,= numero promedio de clientes en la fila de espera= q,(l_’p):

. . . L
W,=tiempo promedio de espera en la fila = -
A
W = tiempo promedio transcurrido en el sistema, incluido el servicio
1

L. = tiempo promedio de clientes en el sistema de servicio = 4

Modelo C: con fuente finita: Consideremos ahora una situacion
en la que todas las suposiciones del modelo con un solo servidor son
apropiadas, excepto una. En este caso, la poblacion de clientes es
finita, porque solo existen N clientes potenciales. Si N es mayor que 30
clientes, resulta adecuado el modelo con un solo servidor, sobre la
suposicién de que la poblacion de clientes sea infinita. En los demas
casos, el modelo con fuente finita es el que mas conviene utilizar. Las
férmulas que se usan para calcular las caracteristicas de operacion del

sistema de servicio son:

= probabilidad de que cero clientes estén en el sistema
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N N1 2171
[Z” =0 (n-m)! iﬁrﬂ
P= utilizacion promedio del servidor = 1- F;

L,= nimero promedio de clientes en la fila de espera

L=N — 52 (1~ F)

L=tiempo promedio de clientes en el sistema=N — (;-D -(1-Fy)
W, = tiempo promedio de espera en la fila = L, [(N — L)A]™"

W = tiempo promedio transcurrido en el sistema, incluido el servicio W

=L[(N — L)A]™

f) Simulacion
Thomas H. Naylor (citado por Coos Bu, 2003, p. 11) define
simulacion como una técnica numérica para conducir experimentos en
una computadora digital. Estos experimentos comprenden ciertos tipos de
relaciones matematicas y logicas, las cuales son necesarias para describir
el comportamiento y la estructura de sistemas complejos del mundo real a

través de largos periodos de tiempo.
En el sentido mas estricto H. Maisel y G. Gnugnoli (citado por Coos

Ba, 2003, p.12), definen simulacibn como una técnica numérica para

realizar experimentos en una computadora digital. Estos experimentos
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involucran ciertos tipos de modelos matematicos y légicos que describen
el comportamiento de sistemas de negocios, econdémicos, sociales,

bioldgicos, fisicos o quimicos a través de largos periodos de tiempo.

Garcia D., Garcia R. & Cardenas B. (2013), definen la simulacion
como un conjunto de relaciones légicas, matematicas y probabilisticas
que integran el comportamiento de un sistema bajo estudio cuando se
presenta un evento determinando. El objetivo del modelo de simulacion
consiste, precisamente, en comprender, analizar y mejorar las

condiciones de operacion relevantes del sistema (p. 04).

Con base en informacion histérica, la simulacion construye una
historia de estados del sistema, de acuerdo a los valores que en el tiempo
toman las variables de estado. Tales valores estan relacionadas con los
atributos o caracteristicas de esas variables (Berger, Gambini &

Velasquez, 2000, p.93).

Pasos para realizar un estudio de simulacién

En la Figura 4 se ilustra, mediante un diagrama, los pasos

necesarios para llevar a cabo el proceso de un proyecto de simulacion.
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Y y Implementacion
Identificacion del Construccion del

problema modelo
Documentacion

Definicién de objetivos
Conclusiones

Recoleccién de datos A
Analisis de datos

— Validacion y . L
Disefio del modelo verificacion Experimentacion
Modglauon del Ana!|5|_s Model_auon Hsando Documentacién

sistema estadistico simulacién

Figura 4. Representacion del ciclo de un proyecto de simulacion
Fuente: Adaptado de Garcia et al (2013). Simulacion y andlisis de sistemas con
ProModel (p. 16).

g) Método estructurado del entorno - STROBE

Los analistas usan la observacion como una técnica de recopilacion
de informacion. Por medio de la observacién obtienen apreciaciones
sobre lo que se hace realmente, ven de primera mano las relaciones entre
los tomadores de decisiones en una organizacion, comprenden la
influencia del ambiente fisico de éste, interpretan los mensajes enviados
por el tomador, por medio de su vestimenta y el acomodo de su oficina, y
comprenden la influencia del tomador de decisiones con respecto a los
demas. Usando el muestreo de tiempos o eventos, el analista observa las

actividades tipicas del tomador de decisiones y su lenguaje corporal. Hay
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varios sistemas para registrar tales observaciones, incluyendo sistemas

de categorias, listas de verificacion, escalas, notas de campo y guiones.

Ademas de la observacion del comportamiento del tomador de
decisiones, el analista de sistemas debe observar también lo que le
rodea. Un método para la observacion estructurada del ambiente es
llamado STROBE. Un analista de sistemas usa STROBE en la misma
forma que un critico de cine usa un método llamado mise-en-scéne, para
analizar una toma de una pelicula. Varios elementos concretos del
ambiente del tomador de decisiones, pueden ser observados e
interpretados. Para aplicar el método STROBE con éxito, el analista tiene
que observar de manera explicita siete elementos concretos que se

encuentran comunmente en las oficinas.

En la Tabla 1, se muestran los siete elementos observables y
algunas de las preguntas clave que pueden surgir. Estos elementos
pueden revelar mucho sobre la forma en que un encargado de tomar
decisiones, recopila, procesa, almacena y comparte informacién, asi como

sobre su credibilidad en el lugar de trabajo.
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Tabla 1.
Elementos concretos observables del STROBE

Elemento . . .
Preguntas que un analista puede investigar
observable
¢, Quién tiene la oficina de la esquina? ¢Estan
N° dispersos en pisos separados los encargados de

tomar decisiones?

Colocacion del

¢Acaso la colocacion del escritorio fomenta la

escritorio comunicacion? ¢ Demuestra poder?
¢Prefiere el encargado de tomar decisiones
Equipo recopilar y almacenar la informacion en forma

estacionario

personal? ¢Es grande o pequefia el area de

almacenamiento?

¢Hay evidencia de que el encargado de tomar
decisiones utiliza una PC, un teléfono inteligente o
una computadora tipo tableta en la oficina?

4 | Accesorios

Fuentes externas ¢ Obtiene el encargado de tomar decisiones mucha

5 . g, informacion de las fuentes externas, como las
de informacién L - '
publicaciones especializadas o laWeb?
S ¢ Esta preparada la iluminacion para realizar trabajo
lluminacion y . .
detallado o es mas apropiada para una
6 | colores de la C ) e
oficina comunicacion casual? ¢Son los colores calidos vy

atractivos?

Ropa que utilizan
7 | los encargados de
tomar decisiones

¢Muestra autoridad el encargado de tomar
decisiones al usar trajes conservadores? ¢Se
requiere que los empleados usen uniformes?

Fuente: Adaptado de Kendall and Kendall. (2011). Andlisis y disefio de sistemas
(p.144).

Ubicacién de la oficina, uno de los primeros elementos que debe
observar un analista de sistemas es la ubicacion de la oficina de un
encargado de tomar decisiones, con respecto a las demas oficinas.

Colocacion del escritorio, la colocacion de un escritorio en la oficina
puede ofrecer pistas en cuanto a la forma en que el encargado de

tomar decisiones ejerce su poder.
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- Equipo de oficina estacionario, los archiveros, libreros y demas equipo
grande para almacenar articulos, se incluyen en la categoria de equipo
de oficina estacionario. Si no hay tal equipo, es probable que el
encargado de tomar decisiones, almacene muy pocos elementos de
informacion personalmente. Si hay mucho equipo de este tipo, es
posible que el encargado de tomar decisiones almacene y valore
mucha informacion.

- Accesorios, el término accesorios se refiere a todo el equipo pequefio
empleado para procesar informacion, incluyendo teléfonos inteligentes,
calculadoras, PC, plumas, lapices y reglas.

- Fuentes externas de informacién, un analista de sistemas necesita
saber el tipo de informacién que utiliza el encargado de tomar
decisiones. Al observar el tipo de publicaciones almacenadas en su
oficina, es posible averiguar si el encargado de tomar decisiones busca
informacion externa o si confia mas en la informacion interna. El
analista también debe observar si el encargado de tomar decisiones
prefiere obtener informacion externa a través de la web.

- lluminacion y colores de la oficina, la iluminacion y el color
desempeiian un papel importante en la forma en que el encargado de
tomar decisiones recopila informacion. Una oficina con iluminacion

calida e incandescente indica la tendencia hacia una comunicacion
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mas personal. Un ejecutivo en una oficina con iluminacion célida,
recopilard méas informacién de manera informal.

- Vestimenta de los encargados de las decisiones, mucho se ha escrito
sobre la vestimenta que utilizan los ejecutivos y demas personas con
autoridad. El analista de sistemas puede obtener un entendimiento de
la credibilidad que exhiben los gerentes en la organizacion, al observar

la ropa que utilizan en el trabajo.

h) Generacién de numeros pseudoaleatorios

La historia de estados del sistema procede generando valores de las
variables aleatorias que son de interés en el estudio de simulacion. Para
generar estos valores es necesario utilizar secuencias, numeros
aleatorios. Ejecutar el modelo de simulacion en un computador es
practicamente trabajar con secuencias de niumeros aleatorios, por esto se
utilizan generadores de numeros pseudoaleatorios, los cuales son
métodos recursivos que producen secuencias de nimeros absolutamente
deterministicos y reproducibles que, sin embargo, cumplen con las
caracteristicas satisfechas por las series de numeros aleatorios como

aleatoriedad de la secuencia, uniformidad e independencia.
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Generadores de numeros aleatorios: Existen varios tipos de
generadores de los cuales, los mas usados actualmente por sus
propiedades estadisticas y por las secuencias de periodos amplios y
manejables que permiten generar, son métodos congruenciales lineales,

cuya formula general es la siguiente:

Xpsg=(ag+0Om m; n=0

Formula 4. Generacion congruencial de algoritmo lineal
Fuente: Adaptado de Garcia et al (2013). Simulacién y analisis de

sistemas con ProModel (p. 23).

Doénde:

Xo= Valor inicial o raiz; xo>0
a= Multiplicativo; a>0
c=incremento; ¢ >0

m=modulo; m>Xx>Xg;m>a;, m>c

El mas difundido de estos métodos debido a que da las secuencias
que mejor cumplen las condiciones de las secuencias de numeros
aleatorios, es el Método Congruencial Multiplicativo (Berger et al, 2000,

p.105).
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i) Pruebas estadisticas
Se utilizarda en el analisis de los datos y para la prueba de

uniformidad las siguientes pruebas estadisticas:

Prueba Chi-cuadrado: Las pruebas Chi-cuadrado son un grupo de
contrastes de hipétesis que sirven para comprobar afirmaciones acerca de
las funciones de probabilidad (o densidad) de una o dos variables

aleatorias.

a. Cuando queremos comprobar si una variable, cuya descripcidén
parece adecuada, tiene una determinada funcién de probabilidad. La
prueba correspondiente se llama Chi-cuadrado de ajuste.

b. Cuando queremos averiguar si dos variables (0o dos vias de
clasificacion) son independientes estadisticamente. En este caso la
prueba que aplicaremos ser la Chi-cuadrado de independencia o

Chi-cuadrado de contingencia.

Chi-cuadrado de ajuste: En una prueba de ajuste la hipoétesis nula
establece que una variable X tiene una cierta distribucién de probabilidad
con unos determinados valores de los parametros. El tipo de distribucion

se determina, segun los casos, en funcion de: la propia definicién de la
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variable, consideraciones tedricas al margen de esta y/o evidencia
aportada por datos anteriores al experimento actual. A menudo, la propia
definicion del tipo de variable lleva implicitos los valores de sus
parametros o de parte de ellos; si esto no fuera asi, dichos parametros se
estimaran a partir de la muestra de valores de la variable que utilizaremos

para realizar la prueba de ajuste.

Se definen las hipétesis:
Hipotesis nula: X tiene distribucion de probabilidad f(x) con parametros

yl,..., yp

Hipotesis alternativa: X tiene cualquier otra distribucion de probabilidad.

Es importante destacar que el rechazo de la hipétesis nula, no
implica que sean falsos todos sus aspectos sino Unicamente el conjunto
de ellos; por ejemplo, podria ocurrir que el tipo de distribucion fuera
correcto pero que nos hubiésemos equivocado en los valores de los
parametros.

Obviamente, necesitaremos una muestra de valores de la variable X.
Si la variable es discreta y tiene pocos valores posibles estimaremos las

probabilidades de dichos valores mediante sus frecuencias muestrales; si
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la variable es continua o si es una discreta con muchos o infinitos valores,

estimaremos probabilidades de grupos de valores (intervalos).

Metodolégicamente, la prueba se basa en la comparacion entre la
serie de frecuencias absolutas observadas empiricamente para los
valores de la variable (Oi) y las correspondientes frecuencias absolutas
tedricas, obtenidas en base a la funcién de probabilidad supuesta en la
hipétesis nula (Ei). Asi pues, una vez calculadas las frecuencias absolutas
de cada valor o intervalo de valores, obtendremos el numero total de
observaciones de la muestra (T) sumando las frecuencias observadas, la
expresion se muestra a continuacion.

=2
i

Para calcular las frecuendias espe%das, repartiremos este numero
total de observaciones (T) en partes proporcionales a la probabilidad de
cada suceso 0 grupo de sucesos. Para ello, calcularemos dichas
probabilidades utilizando la funciébn de probabilidad definida en la
hipétesis nula f(x), de modo que, cada valor Ei tendrd la siguiente

expresion:

E; = f(x)T
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Por tanto, tendremos los siguientes datos para la prueba:

Valor de la variable X1 Xo Xz oo Xi owen Xk
Frecuencias observadas O; O, O; ... O; ... Oy
Frecuencias esperadas E; E, Es; ... E ... Ex

Si la hipétesis nula es cierta, las diferencias entre valores
observados y esperados (que siempre existirdn por tratarse de una
muestra aleatoria) son atribuibles, exclusivamente, al efecto del azar. En
estas condiciones, se puede calcular un pardmetro que depende de
ambos, cuya distribucién se ajusta a una chi-cuadrado y se muestra en la

siguiente formula:
Z (UI'. - 'Et)z ~ 1_2
[ El ]

Si, por el contrario, la hipotesis nula fuera falsa los Ei ya no serian
realmente, los valores esperados de las frecuencias; por tanto, las
diferencias entre los valores "esperados” y los observados, reflejarian no
s6lo el efecto del azar sino también las diferencias entre los Ei y la
auténtica serie de valores esperados (desconocida). Como consecuencia,
las diferencias de los numeradores de la expresion anterior, tienden a ser

mas grandes y por estar elevadas al cuadrado, la suma de cocientes ser
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positiva y mayor que lo que se esperaria para los valores de una Chi-

cuadrado y se expresa de la siguiente manera:

? (ﬂl_ El)z L)
y ©@oBr

Por tanto, el parametro anterior, sera el estadistico de contraste de
la prueba de hipétesis y la region critica se encontrar siempre en la cola
derecha de la distribucién Chi-cuadrado. Evidentemente, esta prueba sera

siempre de una sola cola.

(“!_E )2
Estadistico de contraste: X% = Y; E
=t
Se acepta la hipotesis nula si: x? < , €l percentil 1 — a de la

distribucion Chi-cuadrado con ¥ grados d).ef 1Iibértad.
X2y oy

Cabe sefalar que en las pruebas Chi-cuadrado, lo corriente es que
pretendamos comprobar que una variable tiene una cierta distribucion vy,
por tanto, habitualmente, nos vemos obligados a colocar nuestra propia
hipétesis en la hipotesis nula. Unicamente podremos colocar nuestra
hipétesis en la alternativa, en el caso excepcional de que pretendamos
demostrar que cierto tratamiento, produce una distorsion de la distribucién

béasica de la variable en estudio.
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El nimero de grados de libertad de la variable Chi-cuadrado, se
calcula de la siguiente forma: a priori, tendra tantos grados de libertad
como parejas frecuencia observada - frecuencia esperada, a esta
cantidad se debe restar el nUmero de restricciones lineales impuestas a
las frecuencias observadas, es decir, el nUmero de parametros que es
necesario calcular directamente, a partir de los valores observados para
establecer los valores esperados. Este niumero es, como minimo, uno, ya
gue siempre tendremos que calcular el numero total de observaciones de
la muestra. Una condicion basica para que podamos llevar a cabo una
prueba Chi-cuadrado, es que las frecuencias de las distintas clases debe
ser suficientemente altas como para garantizar que pequefias
desviaciones aleatorias en la muestra, no tengan importancia decisiva

sobre el valor del estadistico de contraste.

Kolmogorov — Smirnov de ajuste: La prueba de K-S de una
muestra, es una pocima de bondad de ajuste, es decir se interesa en el
grado de acuerdo entre la distribucién de un conjunto de valores de la
muestra y alguna distribucion tedrica especifica. Determina si
razonablemente puede pensarse que las mediciones muéstrales,
provengan de una poblacién que tenga esa distribucion teérica. En la

prueba, se compara la distribucion de frecuencia acumulativa de la
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distribucion tedrica con la distribuciéon de frecuencia acumulativa
observada. Se determina el punto en el que estas dos distribuciones

muestran la mayor divergencia.

Hipotesis
Ho: La distribucién observada se ajusta a la distribucion tedrica.
F(x) = Ft(x) para todo x.

H1: La distribucién observada no se ajusta a la distribucion teérica.

Estadigrafo y distribucion muestral se tiene expresado en la siguiente
férmula:

D = méaxima |F;(x) — 5, ()|
Donde:
F (x): es la funcién tedrica. Esta puede ser por ejemplo la funciébn normal
con cierta media y varianzas conocidas.

Sp(0): es la funcién de distribucién empirica.

]) Software de simulacion Arena 14.70

Arena es una poderosa herramienta facil de usar, que permite crear

y ejecutar experimentos de modelos de sistemas. Al poner a prueba las
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ideas en este equipo, se puede predecir el futuro con confianza y sin
interrumpir el entorno empresarial actual.

Cualquier entorno empresarial, de servicio al cliente para la
fabricacion a la atencién médica, puede beneficiarse de la simulacion, y si
se esta analizando una cadena de suministro existente o un nuevo disefio

de la habitacion de emergencia, se sigue cinco pasos faciles con Arena:

- Crear un modelo basico, Arena ofrece un ambiente de estilo

organigrama intuitivo para la construccion de un modelo del proceso.

- Perfeccionar el modelo, afiadir datos del mundo real (por ejemplo, los
tiempos de proceso, las necesidades de recursos, niveles de personal),
para su modelo con un doble clic en médulos y afiadiendo informacion

a los formularios de datos de Arena.

- Simular el modelo, ejecutar la simulacion para verificar que el modelo
refleja correctamente el sistema real. Identificar los cuellos de botella y
comunicarse con otros a traves de la dinamica de animacion grafica de

Arena.

- Analizar los resultados de la simulacion, ofrece informes automaticos

sobre criterios de decision comunes, como la utilizacién de recursos y
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tiempos de espera. Aumentar las estadisticas integradas con su propia,
por lo que Arena informa lo que es importante para sus necesidades de

toma de decisiones.

- Seleccionar la mejor alternativa, se puede hacer los cambios en el
modelo para capturar los posibles escenarios que desea investigar, y

comparar los resultados para encontrar la mejor solucion.

2.4. Marco demografico

Ya que en la presente investigacion se hara el estudio de la
poblacién que esta inmersa en el proceso de atencion psicoldgica, es que
a continuaciéon se describe las caracteristicas demograficas de los

estudiantes:

Para el 2014:

Por edad, sexo y estado civil:

Tabla?2
Resumen por edad, sexo y estado civil menor a 20 afos - 2014
Sexo Estado civil Menor a 20 afios
Soltero 492
MASCULINO
Divorciado 01
FEMENINO Soltero 435
Total 928

Fuente: Sistema Electronico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y
Deportivo de OBUN — UNJBG
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Tabla 3
Resumen por edad, sexo y estado civil entre 20 a 23 afios - 2014

Sexo Estado civil De 20 a 23 afios
MASCULINO Soltero 98
Soltero 70
FEMENINO o
Conviviente 01
Total 169

Fuente: Sistema Electrénico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y
Deportivo de OBUN - UNJBG

Tabla4
Resumen por edad, sexo y estado civil mayor 23 afios - 2014
Sexo Estado civil Mayor a 23 afios

Soltero 39
MASCULINO Casado 04
Conviviente 01
Separado 01
Soltero 16
FEMENINO Conviviente 03
Casado 02
Total 66

Fuente: Sistema Electronico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y
Deportivo de OBUN - UNJBG

Por colegio de procedencia:

Tabla5
Total de estudiantes por colegio de procedencia - 2014
Colegio de Procedencia Frecuencia Porcentaje
Estatal 841 72.31
Privado 222 19.09
Parroquial 80 6.88
Para estatal 20 1.72

Total 1163 100.00

Fuente: Sistema Electronico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y
Deportivo de OBUN - UNJBG
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Por lugar de residencia:

Tabla 6

Total de estudiantes por lugar de residencia - 2014

. Residencia Frecuencia Porcentaje
Cercado y lugares cercanos a Tacha 1048 90.11
Provincias y lugares alejados de Tacnha 24 2.06
Otros departamentos 89 7.65
Otros paises 02 0.17

Total 1163 100.00

Fuente: Sistema Electronico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y

Deportivo de OBUN - UNJBG

Por zona de la vivienda:

Tabla7
Total de estudiantes por zona de la vivienda - 2014
Ambito Frecuencia Porcentaje
Urbano 1028 88.39
Urbano Marginal 79 6.79
Rural 56 4.82
Total 1163 100.00

Fuente: Sistema Electrénico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y

Deportivo de OBUN - UNJBG

Por estado de salud:

Tabla 8
Total de estudiantes por su estado de salud - 2014
Riesgo Salud Frecuencia Porcentaje
Sano 980 84.26
Enfermedad crénica 127 10.92
Discapacitado 56 4.82
Total 1163 100.00

Fuente: Sistema Electronico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y

Deportivo de OBUN - UNJBG
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Por nivel econémico:

Tabla9
Total de estudiantes por nivel econémico - 2014
Categoria Socioeconémica Frecuencia Porcentaje
Nivel Social Alto (A) 03 0.26
Nivel Social Medio Superior (B) 41 3.53
Nivel Social Medio Inferior (C) 225 19.35
Nivel Social Bajo superior (D) 696 59.85
Nivel Social Bajo Inferior (E) 159 13.67
Nivel Social Bajo Extremo (F) 39 3.35
Total 1163 100.00

Fuente: Sistema Electrénico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y
Deportivo de OBUN - UNJBG

Para el 2013:
Tabla 10
Resumen por edad, sexo y estado civil menor a 20 afios - 2013
Sexo Estado civil Menor a 20 afios
MASCULINO Soltero 551
FEMENINO Soltero 637
Casado 2
Total 1190

Fuente: Sistema Electrénico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y
Deportivo de OBUN - UNJBG

Por edad, sexo y estado civil:

Tabla 11
Resumen por edad, sexo y estado entre 20 a 23 afios - 2013
Sexo Estado civil De 20 a 23 afios
Soltero 116
MASCULINO
Conviviente 01
FEMENINO Soltero 69
Total 186

Fuente: Sistema Electrénico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y
Deportivo de OBUN - UNJBG
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Tabla 12
Resumen por edad, sexo y estado mayor a 23 afios - 2013

Sexo Estado civil
Soltero
MASCULINO o
Conviviente
FEMENINO Casado
Soltero
Total

De 20 a 23 afios

54
04
02
26
86

Fuente: Sistema Electronico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y

Deportivo de OBUN - UNJBG

Por colegio de procedencia:

Tabla 13
Total de estudiantes por colegio de procedencia - 2013
Colegio de Procedencia Frecuencia Porcentaje
Estatal 1066 72,71
Privado 250 17,05
Parroquial 130 8,87
Para estatal 20 1,36
Total 1466 100.00

Fuente: Sistema Electrénico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y

Deportivo de OBUN - UNJBG

Por lugar de residencia:

Tabla 14

Total de estudiantes por lugar de residencia - 2013

' Residencia Frecuencia Porcentaje
Cercado y lugares cercanos a Tacha 1302 88,81
Provincias y lugares alejados de Tacha 48 3,27
Otros departamentos 115 7,84
Otros paises 1 0,07

Total 1163 100.00

Fuente: Sistema Electronico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y

Deportivo de OBUN - UNJBG
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Por zona de la vivienda:

Tabla 15
Total de estudiantes por zona de la vivienda - 2013
Ambito Frecuencia Porcentaje
Urbano 1250 85.27
Urbano Marginal 117 7.98
Rural 99 6.75
Total 1466 100.00

Fuente: Sistema Electronico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y

Deportivo de OBUN - UNJBG

Por estado de salud:

Tabla 16
Total de estudiantes por estado de salud - 2013
Riesgo Salud Frecuencia Porcentaje
Sano 1241 84.65
Enfermedad crénica 155 10.57
Discapacitado 70 4.77
Total 1466 100.00

Fuente: Sistema Electronico Integfado para el Examen Biopéicosocial, de Salud y

Deportivo de OBUN - UNJBG

Por nivel econémico:

Tabla 17
Total de estudiantes por nivel econémico - 2013
Categoria Socioeconémica Frecuencia Porcentaje
Nivel Social Alto (A) 2 0.14
Nivel Social Medio Superior (B) 63 4.30
Nivel Social Medio Inferior (C) 235 16.03
Nivel Social Bajo superior (D) 866 59.07
Nivel Social Bajo Inferior (E) 212 14.46
Nivel Social Bajo Extremo (F) 88 6.00
Total 1466 100.00

Fuente: Sistema Electronico Integrado para el Examen Biopsicosocial, de Salud y

Deportivo de OBUN — UNJBG
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2.5. Marco geogréfico
La presente investigacion se realiz6 en la provincia de Tacna, es una
ciudad del sur del Perq, capital del departamento de Tacna, pais Peru, en

América del sur (ver Figura 5).

Figura 5. Mapa geogréfico del Perd dentro de América del Sur

Fuente: http://www.zofratacna.com.pe

Tacnha esta ubicada a orillas del rio Caplina, en un reducido valle en
medio del desierto costero peruano. Se encuentra divida en cuatros
provincias Tacna, Tarata, Jorge Basadre y Candarave como se muestra

en la Figura 6.
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Figura 6. Mapa geografico del departamento de Tacna
Fuente: http://siempretacna.blogspot.com
La ciudad de Tacna tiene una altura promedio de 562 msnm vy, por
tanto, se ubica dentro del ecosistema de la yunga costera (500 - 2 300
msnm). Se encuentra recorrida de este a oeste por el rio Caplina, y sus
principales accidentes geograficos son los cerros Intiorko, Arunta y

Chastudal.

El clima es templado, subtropical y desértico. La temperatura media
es de 18,6 °C, con una maxima de 32 °C y una minima de 8 °C. Segun el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, es la decimoprimera ciudad
méas poblada del Peru y albergaba en el afio 2007 una poblacién de
242,451 habitantes. Una de las autoridades de la ciudad fue el alcalde
Fidel Carita Monroy, el cual fue elegido por cuatro afios. El aniversario de
la reincorporacion de Tacna al Pera es la mas importante festividad en la

ciudad, y toma el nombre de «Semana de Tacnha». Durante esta semana
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se realizan diversas actividades que inician con la Ofrenda de la

Juventud, cada 27 de agosto.

El dia central es el 28 de agosto, fecha en la que se conmemora
la entrega de Tacna al gobierno peruano y que inicia con el homenaje a la
mujer tacnefia, para luego realizar la Procesion de la Bandera, desde la

plaza de la mujer tacnefia hasta el paseo civico.

2.6. Marco institucional

Esta investigacion se realiz6 en la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann - UNJBG, universidad publica ubicada en el
departamento de Tacna, con direccion en la ciudad universitaria Av.
Miraflores S/N, (ver la Figura 7). En el Anexo 4 se muestra el organigrama

estructural de la UNJBG.

Figura 7. Campus universitario de la UNJBG

Fuente: http://www.unjbg.gob.pe
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2.6.1. Rol estratégico

El rol estratégico de la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann es proveer de conocimientos, métodos y técnicas listas para
ser aplicadas en la solucion creativa, sostenible e integral de los

problemas mas importantes de la Region y del Pera.

2.6.2. Vision
Ser una universidad lider y acreditada interactuando con las

organizaciones y sociedad para mejorar su desempefio.

2.6.3. Misidn
Desarrollar capacidades, conocimientos y métodos practicos e
innovadores orientados a resolver los problemas mas importantes de las

organizaciones y de la sociedad peruana.

2.6.4. Finalidad
- La formacion de profesionales e investigadores de alto nivel
cientifico y humanistico en las ciencias y las artes, de acuerdo
con las necesidades de la localidad, la region y el pais.

- El desarrollo de la investigacion cientifica en las humanidades, las

artes, las ciencias y las tecnologias, en directa articulacién con las

64



necesidades de soluciéon a los problemas locales, regionales y
nacionales.

- La generacion del conocimiento, la conciencia critica, el espiritu
solidario y la sensibilidad social en los miembros de la comunidad
universitaria, con el fin de promover la transformacion de la
sociedad peruana.

- La integracién con la sociedad, con el aporte del conocimiento, la
asistencia técnica, el asesoramiento y la transferencia de nueva
tecnologia.

- La conservacion, acrecentamiento y difusion de la cultura regional
y nacional.

- La conservacion y defensa de los recursos naturales y el medio

ambiente.

2.6.5. Objetivos
- Lograr la mejora continua de las capacidades y habilidades de sus
docentes, estudiantes, trabajadores, graduados y postgraduados
- Incrementar el nivel de sus egresados como profesionales e
investigadores de alto nivel humanistico, cientifico y tecnoldgico,
de acuerdo con las reales necesidades de la region y el pais en

Su conjunto.
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- Aplicar efectivamente los resultados de la investigacion cientifica
en los campos del saber de las humanidades, la ciencia y la
tecnologia; adecuadas a los requerimientos del desarrollo
regional y nacional.

- Ampliar la accién académica y cultural hacia la comunidad en
general, mediante la capacitacién, asistencia técnica,
transferencia de tecnologia y el desarrollo de certamenes
artistico cultural.

- Integrar el proceso de desarrollo regional y nacional con la
comunidad, por medio de la cooperacion e integracion reciproca

gue reafirme su rol, acreciente y consolide su imagen.

2.6.6. Oficina de Bienestar Universitario
Es el lugar fisico donde se ubica la Oficina de Bienestar Universitario
(OBUN) dentro del campus universitario, su representacion se muestra

en la Figura 8.

Figura 8. Parte frontal de la OBUN de la UNJBG
Fuente: http://www.unjbg.gob.pe
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2.6.7. Seccion Psicologia

Seccion Psicologia, esta oficina se encuentra dentro del Centro
Materno Infantil y del Adolecente (CEMIA), en la Figura 9 y 10 se muestra
su ubicacion, en la Figura 9 se visualiza la ubicacion exacta de la Seccion

Psicologia dentro del CEMIA.
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Figura 9. Parte frontal de la Secciéon Salud de la OBUN de la
UNJBG

Fuente: http://www.unjbg.gob.pe

Figura 10. Entrada a la Oficina de la Seccion Psicologia

Fuente: Elaboracion propia

67


http://www.unjbg.gob.pe/

En la Figura 11 se muestra internamente la Seccion Psicologia,
como la psicologa atiende al paciente en un lugar pequefio y asi mismo

se visualiza al técnico encargado de procesar el test psicolégico.

Figura 11. Oficina de la Seccidn Psicologia
Fuente: Elaboracion propia

2.7. Marco legal

Segun el Manual de Organizacion y funciones (MOF), uno de los
objetivos de la UNJBG, es “lograr la mejora continua de las capacidades y
habilidades de sus docentes, estudiantes, trabajadores, graduados y

postgraduados”.
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Segun el MOF de la UNJBG, el area de Psicologia depende
directamente de la Seccién Salud, Psicosocial y Asistencial de la OBUN;
esta seccion tiene la responsabilidad de “atender con los recursos
disponibles, las necesidades de atenciones psicomédico - asistenciales

de la comunidad universitaria en general”.

En la resolucion de Consejo Universitario N° 8665-2011-UN/JBG con
fecha del 03 de octubre del 2011, indica que la Seccion Salud, Psicosocial
y Asistencial de la OBUN, forma parte de la UNJBG como érgano de

apoyo.

En el Cuadro de Asignacion de Personal (CAP), aprobado bajo
Resolucién Rectoral N° 1695-2013- UN/JBG, indica que la cantidad de
personal médico con que debiera contar la Seccién Salud, Psicosocial y
Asistencial es de 02 médicos, 01 psicologo, 01 obstetra, dos enfermeras y

03 asistentas sociales.

El Manual de Organizacion y Funciones — MOF de la UNJBG vigente

en el afo 2012 y 2013, nos muestra el Organigrama Estructural de la

OBUN, el mismo que se observa en la Figura 12.
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( 5.9 OFICINA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO )

A ORGANMGRAMA ESTRIXTURAL
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Figura 12. Organigrama Estructural de la OBUN
Fuente: MOF de la UNJBG

En el MOF 2013 de la UNJBG, se describen las funciones del Jefe
de la Oficina de la OBUN, donde una de ellas nos dice que debe de
“Formular, proponer y ejecutar las politicas para el desarrollo de los
servicios medico asistenciales, de salud, Comedor Universitario, becas,
subvenciones, programas socio ambientales, culturales, deportivos y de

recreacion”.

En el MOF 2013 de la UNJBG, se describen las funciones del Jefe
de Unidad de la OBUN, entre ellas tenemos “efectuar programacion para
la evaluacion médica, psicolédgica y vocacional para los ingresantes de las
distintas carreras profesionales” y “Coordinar, consolidar y formular el
Plan Operativo y Plan Anual de Contrataciones, asi como su

correspondiente evaluacion.”
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En el MOF 2013 de la UNJBG, se describen las funciones del
médico de la Seccion Salud, Psicosocial y Asistencial de la OBUN, entre
ellas tenemos “Ejecutar y supervisar labores de diagnostico y tratamiento
médico”, “planificar, coordinar, ejecutar y evaluar los programas
preventivo - promocionales de salud en la Universidad” y “brindar atencion
meédica y seguimiento de casos y participar en la atencion integral de

salud a la comunidad universitaria”.

En el MOF 2013 de la UNJBG, se describen las funciones del
psicologo de la Seccion Salud, Psicosocial y Asistencial de la OBUN,
entre ellas tenemos “Ejecutar y supervisar labores de diagndstico y
tratamiento médico”, “planificar, coordinar, ejecutar y evaluar los
programas preventivo - promocionales de salud en la Universidad” y
“brindar atencion médica y seguimiento de casos y participar en la

atencion integral de salud a la comunidad universitaria”.

En el MOF 2013 de la UNJBG, se describen las funciones de la
enfermera de la Seccién Salud, Psicosocial y Asistencial de la OBUN,
entre ellas tenemos “programar, ejecutar y complementar actividades de
enfermeria, con los planes de atencion médica, para la atencion integral

”

de salud de la comunidad universitaria”, “organizar, coordinar y evaluar las
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actividades de enfermeria, para la implementacion de Programas
Preventivo Promocionales de Salud” y “prestar atencion a pacientes

aplicando tratamientos especializados”.

En el MOF 2013 de la UNJBG, se describen las funciones de la
asistenta social de la Seccion Salud, Psicosocial y Asistencial de la
OBUN, entre ellas tenemos “realizar investigaciones de problemas
sociales del individuo, grupo y/o comunidad universitaria en general, a fin
de orientar la solucion de los mismos”, formular, proponer y ejecutar
programas de bienestar social”, “asistir y orientar al docente o trabajador
administrativo, respecto a las gestiones o tramites para el acceso a las
prestaciones de salud del Estado, subvenciones y otros de caracter
asistencial”, “recibir, verificar y entrevistar a los alumnos postulantes a
becas por medio de la Evaluacion Socioecondémica”, y “programar vy

efectuar las visitas domiciliarias para las Evaluaciones Socioeconémicas”.

En el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) 2013 de la
UNJBG, articulo 71°, se describen las funciones de la OBUN, entre las
principales tenemos “efectuar la evaluacion médica, psicologica y

vocacional para los ingresantes de las distintas carreras profesionales”

72



En el ROF 2013 de la UNJBG, articulo 71°, se describen las
funciones de la Seccion Salud, Psicosocial y Asistencial, entre las
principales tenemos “Brindar atencion integral de salud, psicologica y

social”, la misma que cuenta con 5 ambientes pequefios.

Segun el boletin informativo oficial “Vida Universitaria 2013”, nos
indica que en el afio académico se ha previsto matricular a 1500
estudiantes, siendo requisito indispensable pasar por el “Programa de
Salud Psicosocial y Deportivo para los estudiantes ingresantes 20137,

programa donde se les toman los diferentes examenes.

Segun el articulo electronico publicado por la Asamblea Nacional de
Rectores (ANR), indica que la misma institucion y el Ministerio de Salud
(MINSA), tuvieron una reuniébn para coordinar acciones para la
implementacion de Universidades Saludables en el pais, donde se precisa
el propdsito de este proyecto tiende a la formacion de la Red Peruana de
Universidades Saludables, donde los estudiantes de las diferentes casas
de estudios del pais, cuenten con acceso al Aseguramiento Universal de
Salud. Asimismo, tiene como finalidad acompafar la prevencion,
fortalecer la promocion de la salud y propiciar estilos de vida saludables

en la poblacion universitaria.
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Segun lo que se describe anteriormente, se puede decir que segun
el CAP del 2013 de la UNJBG, la OBUN puede hacer el requerimiento de
personal médico (01 médico, un obstetra, una enfermera y dos asistentas
sociales), para el apoyo en la atencion de salud, psicosocial y asistencial

a los estudiante ya que estos puestos estan vacantes.

La cantidad de estudiantes ingresantes (1500 aproximadamente)
ofrece una mayor demanda de personal médico y una infraestructura
adecuada para una buena atenciéon, sin contar con la concurrencia de
estudiantes regulares (5800 aproximadamente) que asisten a la OBUN

para algun tipo de atencion.

El Documento Técnico: “Promoviendo Universidades Saludables”
tiene como uno de sus objetivos “Coadyuvar al fortalecimiento de
iniciativas que contribuyan a la generacién de una cultura de la salud,
conservacion del ambiente y al mejoramiento de la calidad de vida de la
comunidad universitaria.” Asimismo, tiene como finalidad acompafar la
prevencion, fortalecer la promocién de la salud y propiciar estilos de vida

saludables en la poblacién universitaria.
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Comentarios: El Programa de Universidades Saludables que tanto
se esta promoviendo en el pais deberia contemplar que haya suficiente
personal médico en cada universidad, para lograr su propdsito por el cual
fue creado y asi mejorar la atencion a los estudiantes no solo en la

UNJBG sino en el resto de universidades del pais.

75



Ill. DESARROLLO

A continuacion se desarrolla el modelo del ciclo de simulaciéon segun
la teoria planteada anteriormente, donde se realiz6 la validacion de los
instrumentos de informacién, el analisis de datos, el uso de teoria de colas

y la construccién del modelo de simulacion.

3.1. Identificacién del problema

En parrafos anteriores se mencioné que el proceso de atencidn
psicoldgica a los estudiantes, por parte del personal de salud, (Psicéloga)
en la Seccion Psicologia de la OBUN, no se da abasto ya que durante el
afio 2013 se realizaron diferentes actividades como es la preparacion de
las pruebas psicolégicas, toma de dichas pruebas, entrega de resultados

y, en cada momento, atencién psicoldgica a los estudiantes.

Cada vez que un estudiante acude a recibir atencién psicolégica, se
encuentra con diferentes restricciones para ser atendido puesto que en
varios casos hay estudiantes esperando para atenderse o sacar cita, asi
como también ir al consultorio y ver que estan en la etapa de entrega de
resultados a los ingresantes; estos factores hacen que el estudiante, en
momentos, tenga que esperar demasiado para conseguir entrevistarse

con la psicéloga. Entonces, el problema es conocer por qué los



estudiantes hacen colas o esperan demasiado tiempo para ser atendidos

en la seccion psicologia.

3.2. Definicion de objetivos

Como objetivo principal tenemos la misién de describir cémo es el
proceso de atencién psicolégica a los estudiantes de la UNJBG, por parte
de la Seccion Psicologia, para asi construir el modelo de simulacion del

sistema con el uso de teoria de colas y analizar dicho proceso.

3.3. Recoleccion de datos

Para ello se recurri6 a tres fuentes de informacion que por su
procedencia fue necesario realizar la prueba de confiabilidad mediante
hipotesis, para determinar si la informacion que contiene es fehaciente

para la investigacion.

3.3.1. Fuentes de informacion
- Observacion estructurada del entorno: Quien redacta la presente
investigacion ha laborado durante 3 meses en la Seccidn Psicologia,
por tal motivo se atreve a relatar cada palabra del proceso de
atencion psicolégica en parrafos anteriores, en la Tabla 18 se

muestra el guion y actividades de la psicologa quien es el actor
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principal de dicha oficina, solo se mencionan las actividades

resaltantes.
Tabla 18.
Guién de los actores del proceso de atencién psicolégica
Empresa o | Universidad Nacional » . ,
Institucion | Jorge Basadre Escenario Seccion Psicologia
o — OBUN
Andlisis Grohman
de guion
Analista | Bech. Katherine Fecha 20/06/2013
Durand Yufra

Encargado de tomar
decisiones

Actividad relacionada con lainformacion

Liliana Rivas Hidalgo
Psicologa

- Prepara material para las pruebas psicoldgicas.

- Toma las pruebas psicolégicas.

- Realiza atenciones psicolégicas entre ellas
terapias, orientacion vocacional, técnicas de
relajacion, etc.

- Realiza los concursos de murales No a la
Drogas.

- Hace seguimientos de casos de los pacientes.

- Realizar actividades administrativas.

- Solicita personal para su area.

- Envia informes de estado emocional de
estudiantes a su Jefe inmediato.

- Atiende fuera de su horario de trabajo.

- Realiza visitas domiciliarias

- Llena el parte de asistencia de citas psicoldgicas.

- Llena el cronograma de citas psicolégicas.

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, en la Tabla 19, se hace la descripcion de los 7

elementos observables en la Seccién Psicologia.
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Tabla 19.
Elementos concretos observables de la Seccién Psicologia

o Elemento . . .
N Preguntas que un analista puede investigar
observable
L La oficina se ubica en el centro del CEMIA y solo cuenta
Ubicacion de la ; y ;
1 oficina con un solo ambiente de 4 x 4 metros. El espacio es
pequefio para este tipo de atenciones.
Colocacion del Se encuentra ub|_cado en el centro ,de Ia_oflcma a lado de
2 o la camilla de pacientes. Su ubicacion es incomoda ya que
escritorio . ;
esta me medio de la camilla y de las computadoras.
Las atenciones se trascriben en la ficha psicologica del
paciente, se guarda en archivadores divididos por
Equino escuelas y colocados en un estante, se registra
3 quip . informacion en el parte de asistencia, y si fuese el caso
estacionario ) |
programa una nueva cita y lo transcribe en el cuaderno de
cronograma de citas psicologicas. Los estantes esta
alrededor de la pared y detras de la camilla.
. La psicéloga usa una computadora para procesar las
4 | Accesorios b ga us P P P
pruebas psicolégicas.
Se observa guias de terapias psicoldgicas en revistas, son
5 Fuentes externas | de propiedad de la psicologa. Se hace uso del internet
de informacion para descargar musica instrumental para las técnicas de
relajacion.
[luminacién y La iluminacion es calida es decir mas apropiada para una
6 | colores de la comunicacion personal. El color de la oficina es crema por
oficina dentro y verde por fuera.
Ropa que utilizan
7 los encargados La psicéloga viste pantalon y blusa blanca con el logo de
de tomar la Seccion Psicologia, transmite autoridad y confianza.
decisiones

Fuente: Elaboracion propia

- Cuaderno de citas: Es un instrumento que contiene informacion de
todos los registros de los pacientes que han acudido a la Seccion
Psicologia para algun tipo de atencidn, en la Figura 13 se visualiza la

imagen del instrumento.
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Figura 13. Cuaderno de citas psicoldgicas
Fuente: Propia

- Parte de asistencias programadas: Este instrumento contiene
informacion del cronograma de citas que se otorga a todos los
estudiantes que la solicitan para ser atendidos en la Seccidn

Psicologia, en la Figura 14 se visualiza una imagen del instrumento.

Figura 14. Cuaderno de Cronograma de Citas
Psicoldgicas

Fuente: Propia
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El contenido de los instrumentos de informacién cuaderno de
citas y parte de asistencias programadas, se consideran como datos
histéricos y confidenciales, por ello que en anexo 5 se muestra el
documento de autorizacién por parte de la Seccion Psicologia para
uso exclusivo de la presente investigacion. Por lo que cualquier
nombre, cddigo, edad, etc. que muestre referencia de algun alumno

no es considerado visible.

En el Anexo 7 y 8 se muestran los formatos que contienen
informacion del cuaderno de citas psicolégicas y de asistencias

programadas respectivamente.

Sistema Web electronico integrado para el examen psicosocial
(SISOBUN): Es el sistema electronico integrado para el examen
psicosocial que realiza la OBUN a los ingresantes a la UNJBG.
Dicho sistema contiene informacion general y especifica de todos los
estudiantes, asi también brinda reportes estadisticos que han sido
usados en la presente investigacion. En la Figura 15 se muestra la

interfaz de inicio del sistema en mencion.
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Figura 15, Interfaz del Sistema SISOBUN

Fuente: www.unjbg.gob.pe

El contenido del presente instrumento de informacion es
considerado como datos histéricos y confidenciales, es por ello que
en anexo 6 se muestra el documento de autorizacion por parte de la

OBUN para uso exclusivo de la presente investigacion.

3.3.2. Validacién de las fuentes de informacion

- Cuaderno de Citas: Para validar el cuaderno de citas psicologicas
de la Seccion Psicologia, se ha aplicado una encuesta a 3 expertos
para consultar sobre el formato que contiene la informacién de los
registros de citas psicoldgicas, (ver el Anexo 10). El formato de la
encuesta, para obtencion de resultados se us6é la prueba de
Chi-cuadrado con la prueba de homogeneidad, el resultado de la

encuesta se muestra en la Tabla 20.
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Tabla 20
Resumen de respuestas de la encuesta

Persona Si No Total
Experto 01 2 1 3
Experto 02 3 0 3
Experto 03 2 1 3

Total 7 2 9

Fuente: Elaboracién propia

Trabajaremos con un nivel de significancia de 0.05.

Plateamos la siguiente hipotesis:

Ho: El formato usado en el cuaderno de citas psicolégicas es
confiable para registrar informacion.

H1: El formato usado en el cuaderno de citas psicolégicas no es

confiable para registrar informacion.

Calculamos los grados de libertad en base al cuadro de arriba:

Donde r=3; c=2; (r-1) (c-1)= (3-1) (2-1)= 2*1=2

Segun la tabla con el nivel de confianza 0.05 y 2 grados de libertad,

se tiene que el valor de distribucion es de 5.991, su representacion

grafica se muestra en la Figura 16.
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Figura 16. Grafico de la Prueba Chi-cuadrado
Fuente: Elaboracion propia
Y planteando la regla de decision:
Si XA2 R= 5.991 no se rechaza Ho.
Si X2 R >5.991 se rechaza Ho.

Luego procedemos a calcular los valores esperados de cada celda.

Tabla 21
Célculo de valores esperados
Persona Si No Total
2 1
Experto 01 3
2.33 0.67
3 0
Experto 02 3
2.33 0.67
2 1
Experto 03 3
2.33 0.67
Total 7 2 9

Fuente: Elaboracion propia

Haciendo el célculo se obtiene que X2 =1.263
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En conclusién, se obtiene que 1 263 es menor que la
probabilidad hallada de 5 991 por lo que se acepta la hipétesis
planteada. El formato usado en el cuaderno de citas psicolégicas

para registrar informacion del paciente es confiable.

- Parte de asistencias programadas: Para validar el parte de
asistencias programadas de la Seccion Psicologia, se ha aplicado
una encuesta a 3 expertos para consultar sobre el formato que
contiene la informacion de los registros de citas psicologicas, (ver el
Anexo 09). El formato de la encuesta, para obtencion de resultados
se uso la prueba de Chii-cuadrado con la prueba de homogeneidad,

el resultado de la encuesta se muestra en la Tabla 22.

Tabla 22
Resumen de respuestas de la encuesta
Persona Si No Total
Experto 01 2 1 3
Experto 02 3 0 3
Experto 03 3 0 3
Total 8 1 9

Fuente: Elaboracion propia

Trabajaremos con un nivel de significancia de 0.05.

Plateamos la siguiente hipétesis:
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Ho: El formato usado en el parte de asistencias programas es
confiable para registrar informacion.
H1: El formato usado en el parte de asistencias programas no es

confiable para registrar informacion.

Calculamos los grados de libertad en base al cuadro de arriba:
Dénde: r=3; c=2; (r-1) (c-1)= (3-1) (2-1)= 2*1=2
Segun la tabla con el nivel de confianza 0.05 y 2 grados de libertad

se tiene que el valor de distribucion es de 5.991.

Ho

L

Regién fo'os
de

X% (0.05,2=5.991

Figura 17. Gréfico de la Prueba Chi-cuadrado

Fuente: Elaboracion propia

Y planteando la regla de decision:
Si X"2 R£ 5.991 no se rechaza Ho.
Si X"2 R >5.991 se rechaza Ho.

Luego procedemos a calcular los valores esperados de cada celda.
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Tabla 23
Célculo de los valores esperados

Persona Si No Total
2 1
Experto 01 3
2.33 0.67
3 0
Experto 02 — 3
2.33 0.67
3 0
Experto 03 : 3
2.33 0.67
Total 8 1 9

Fuente: Elaboracion propia

Haciendo el célculo se obtiene que X2 =1.93

En conclusion, se obtiene que 1,93 es menor que la
probabilidad hallada de 5,991 por lo que se acepta la hipotesis
planteada de que el formato usado en el parte de asistencias

programadas para registrar informacion del paciente es confiable.

Sistema Web SISOBUN: Sistema Electrénico Integrado para el
Examen Psicosocial de la OBUN, se valida bajo la Resolucién
Rectoral N°477-2012-UN/JBG con fecha el 02 de enero del 2012,
donde resuelve “Expresar reconocimiento y felicitacion a los
estudiantes, egresados y bachilleres de la E.A.P. de Ingenieria en

Informética y Sistemas de la FAIN de la UNJBG por el apoyo
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brindado a la Instituciéon en la Intranet Basadrina — Plan Piloto”, la

cual se encuentra en el Anexo 11.

La mencionada resolucién reconoce a todo el equipo de trabajo que
particip6 en la implementacion de los diferentes modulos que
involucra el Plan Piloto, como el desarrollo del sistema denominado

SISOBUN, el cableado de red realizado en diferentes oficinas, etc.

Calculo de tamafio de la muestra: Como ya se realiz6 el calculo en
el Capitulo I, el tamafio de la muestra es de 368 de 1580 atenciones
psicologicas, las cuales se realizaron a los estudiantes de la UNJBG

en el afio 2013, Tacna.

Caracteristicas de la muestra La muestra contiene una variedad de
informacion de los pacientes. Entre los méas relevantes, se tiene los
tiempos de llegada, entre llegada, de espera, de atencién y salida en
la Seccién Psicologia. Asi también se obtiene la cantidad de dias y
la frecuencia de llegadas por dia de los pacientes, como se muestra

en la Tabla 24.
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Tabla 24
Frecuencia de llegada de los pacientes de la muestra

Dia SerEnEe Porcentaje valido Porcentaje acumulado
(%) (%)

1 1 .3 .3

2 3 .8 1.1

3 2 5 1.6

4 1 .3 1.9

5 1 .3 2.2

6 6 1.6 3.8

7 4 1.1 4.9

8 4 1.1 6.0

9 1 .3 6.3
10 1 .3 6.5
11 3 .8 7.3
12 5 1.4 8.7
13 1 .3 9.0
14 8 2.2 11.1
15 24 6.5 17.7
16 27 7.3 25.0
17 23 6.3 31.3
18 21 5.7 37.0
19 28 7.6 44.6
20 13 35 48.1
21 8 2.2 50.3
22 12 3.3 53.5
23 3 .8 54.3
24 11 3.0 57.3
25 2 5 57.9
26 15 4.1 62.0
27 9 2.4 64.4
28 14 3.8 68.2
29 8 2.2 70.4
30 12 3.3 73.6
31 12 3.3 76.9
32 10 2.7 79.6
33 8 2.2 81.8
34 2 .5 82.3
35 10 2.7 85.1
36 8 2.2 87.2
37 8 2.2 89.4
38 14 3.8 93.2
39 1 3 93.5
40 5 1.4 94.8
41 8 2.2 97.0
42 2 5 97.6
43 2 5 98.1
44 4 1.1 99.2
45 3 8 100.0

Total 368 100.0

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 18 se visualiza un gréafico del tipo barras, que
representa la distribuciéon de las llegadas de los 45 dias; donde

observa que los dias 15, 16, 17, 18 y 19 presentan picos altos de
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llegadas con un promedio de 21 a 28 pacientes por dia. Por el resto
de dias, se observa que el promedio de llegadas va desde 1 a 15
pacientes por dia. Paralelamente, en la Figura 19 se muestra el

comportamiento de las llegadas mediante el grafico del tipo lineas.
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Figura 18. Frecuencia de llegada de pacientes por dia

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19. Comportamiento de la frecuencia de llegada de pacientes por dia

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 25 se muestra el reporte estadistico de las llegadas
de pacientes por dia y se puede observar que la media de llegadas,
es de 8 pacientes, lo que indica que para estabilizar el proceso de
llegadas a la Seccion Psicologia y no tener picos tan altos como 28
pacientes ni bajos como 1 paciente, se debe se recibir un promedio

de ocho pacientes por dia.

Tabla 25
Reporte estadistico de llegadas de pacientes por dia
A Valido 45 dias
N Perdidos 0
Media 8,18
Error estdndar de la media 1,081
Mediana 6,50
Moda 1
Desviacion estandar 7,253
Varianza 52,604
Rango 27
Minimo 1
Maximo 28
Suma 368

Fuente: Elaboracion propia

3.4. Analisis de datos histéricos
Como se tiene el tamafio de la muestra y realizada la validacién
de los datos historicos, se procede a analizarlos. Tenemos el total de
atenciones realizadas y no realizadas, los tipos de atenciones

requeridas en la Seccion psicologia, solo para los tiempos de
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llegada, tiempo entre llegadas, tiempo de espera, tiempo de
atencion, tiempo de salida y tiempo de permanencia total se hara
uso del tratamiento estadistico de los datos con las pruebas de

bondad de ajuste Chi-cuadrado y Kolmogorov-Smirnov.

3.4.1. Andlisis de datos para el total de atenciones y tipo de atencion
a) Total de estudiantes que acudieron para ser atendidos
Corresponde al total de estudiantes, 368 segun la muestra
calculada, que acudieron a la Seccién Psicologia, de ese total se
puede determinar la cantidad de estudiantes que fueron y no

atendidos.

En la Figura 20 y Tabla 26, se observa que el 94,29% de
estudiantes fueron atendidos, lo que corresponde a la cantidad de
347 y el 5.71% no llegaron a ser atendidos lo que corresponde a un
total de 21 estudiantes, el Ultimo caso corresponde a los estudiantes
gue se cansaron de esperar y abandonaron la cola de espera. Los

datos correspondientes a esta seccion se muestran en el Anexo 12.
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¢Se atendio?

Figura 20. Estudiantes que acudieron a la Seccion Psicologia
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 26
Reporte de estudiantes que acudieron a la Seccién Psicologia
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Parcentaie )
valido acumulado
iSe NO 21 57 57% 5,7%
atendi6? g 347 94,3 94,3 % 100,0%
Total 368 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

b) Tipos de atencién psicoldgica
En la Figura 21 y Tabla 27, se observa el porcentaje y cantidad
de cada tipo de atencidén que se requirid en la Seccidén Psicologia,
donde el mayor porcentaje de 80,71% corresponde al tipo de
atencién de entrega de resultados con un total 297 casos; el 8,15%

es para el tipo de terapias individuales con 30 casos; el 7.82% es
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para el tipo de consultas psicolégicas con 29 casos; 1,90% es para
el tipo de atencion orientacion vocacional con 7 casos; un 0,80 % es
para el tipo de atencién apoyo comunitario con 3 casos y el 1% es
para el tipo de atenciébn emergencia y técnicas de relajacion con un
caso. Los datos correspondientes a esta seccion se muestran en el

Anexo 13.

0 71 %)
—r—

Figura 21. Porcentaje de tipo de atencion dada en la Seccion Psicologia

Fuente: Elaboracion propia

Con la figura anterior y tabla posterior, podemos decir que el
mayor servicio de atencion requerida es del tipo entrega de
resultados, lo que puede relacionarse con el proceso de matriculas a
los estudiantes. Por el otro lado, con un menor requerimiento son las

técnicas de relajacién y emergencias.
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Tabla 27
Reporte estadistico del tipo de atencién requerida

. : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado
Véalido A-COMUNITARIO 3 0,8 0,8 %
C-PSICOLOGICA 29 7,9 8,7 %
E-RESULTADOS 297 80,7 89,4 %
EMERGENCIA 1 0,3 89,7 %
O-VOCACIONAL 7 1,9 91,6 %
T-INDIVIDUAL 30 8,2 99,7 %
TEC-RELAJACION 1 0,3 100,0 %

Total 368 100,0

Fuente: Elaboracién propia

3.4.2. Andlisis de datos para los tiempos de llegada, entre llegadas, de
espera de atencion y total en el sistema de los pacientes
a) Hora de llegada de los pacientes
La hora de llegada se denomina a la frecuencia con la que un
paciente llega al consultorio. Cabe resaltar que el horario de

atencion normal es desde las 8:00 am hasta las 3:00 pm.

- Datos histéricos:

Los datos de esta seccion se muestran en el Anexo 14-A, el
tipo de datos esta en formato hora por lo que, para efectos de
tratamiento de datos, se debe de transformar a formato decimal, el
mismo que se muestra en el Anexo 14-B. En la Tabla 28 se muestra

el reporte estadistico del tiempo de llegada de los pacientes, donde
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el promedio de llegadas es de 10,54 (10:32 a.m. en horas), la
desviacion estandar es de 2,36 lo que nos indica que no es tan alta y
gue los datos no estan tan alejados al promedio de llegadas de un
total de 368 atenciones. Se tiene que el tiempo de inicio de las
llegadas es de 7.50 (07:30 a.m. en horas) y el tiempo final es de 4.50

(16:30 p.m. en horas).

Tabla 28

Reporte del tiempo de llegadas de los pacientes

- Valido 368 pacientes
Perdidos 0
Media 10,5415
Error estdndar de la media 0.21281
Mediana 9.8250
Moda 8.50
Desviacion estandar 2.35584
Varianza 5,550
Rango 9.0
Minimo 7.50
Maximo 16.50

Fuente: Elaboracion propia

- Tabla de frecuencias

sabeiPalranianefabaeacierede N a) tahldagdeqiiecsengins adelejnas lde

datos por su valor para ello se recomienda que el intervalo de clase

(It ) este entre Y2 y ¥ veces de la desviacion estandar.
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. . 5 5
Setiene la formula: It >== ; I <:E

Doénde: S=Desviacion estandar

i~

b

—118; I <=2%*—-059

Reemplazando: Il >=*2 N

B

El nimero de clases se obtiene dividiendo el rango(r) por los [i

hallados:

r 9 r 9
N <=—=——=763; N >= —= — =152
< I 1.18 63; > It 059 528

Entonces se tiene que: 8 < N <15

Para conocerel N exacto usamos la regla de Sturges:
N =143.322.log(n)
Donde: n es el tamafio de la muestra

Reemplazando: N =1 + 3.322.10g(368) = 9.52

R
Para conocer el It exacto usamos la formula It ==
4

Reemplazando: [t :% :qi = 0.95

¥4 ]

Con los datos hallados se logra tabular y armar la tabla de

frecuencias como se muestra en la Tabla 29.

97



Tabla 29
Tabulacion del tiempo de llegadas de los pacientes

Clase Limites de clases Frecuencias
Li - Ls FO FOA FR FRA
1 [ 750 - 8.45] 61 61 0.17 0.17
2 [ 8.45 - 9.39] 94 155 0.26 0.42
3 [ 9.39 - 10.34] 73 228 0.20 0.62
4 [ 10.34 - 11.28] 39 267 0.11 0.73
5 [ 11.28 - 12.23] 22 289 0.06 0.79
6 [ 12.23 - 13.17] 10 299 0.03 0.81
7 [ 13.17 - 14.12] 23 322 0.06 0.88
8 [ 14.12 - 15.06 ] 21 343 0.06 0.93
9 [ 15.06 - 16.01] 14 357 0.04 0.97
10 [ 16.01- 16.96] 11 368 0.03 1.00

368 1

Fuente: Elaboracion propia

Histograma

Con los datos anteriores se ha elaborado el histograma, el cual
se muestra en la Figura 22, donde pretende tener un
comportamiento normal para ello se comprobara mediante las

pruebas de bondad de ajuste Chi-cuadrado.

4

Frecuancia
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Clases

Figura 22. Histograma el tiempo de llegadas de los pacientes

Fuente: Elaboracion propia
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Prueba de bondad de ajuste Chi - cuadrado
El promedio de llegadas es de 10,54, con una desviacién
estandar de 2,36.
Planteamos la siguiente hipétesis:
Ho: Los datos se ajustan a una distribucion normal.

H1: Los datos no se ajustan a una distribucién normal.

Se trabaja con una significancia de a=5%=0.05

Grados de libertad: fk-1= 10-1=9

Tabla 30

Tabulacién del tiempo de llegadas de los pacientes — Chi - cuadrado

Clase Limites de clases Frecuencias

Li - Ls FO FOA FR FRA  PEI PE at
1 [ 750 - 845] 61| 61 |0.17| 0.17 0.19| 68.75 0.87
2 [ 845 - 939] 94 155 |0.26 0.42 0.13| 46.31| 49.12
3 [ 939 - 10.34] 73 | 228 |0.20 0.62 0.15| 56.19 5.03
4 [ 10.34 - 11.28] 39 | 267 |0.11 0.73 0.16| 58.16 6.31
5 [ 11.28 - 12.23] 22 | 289 |0.06 0.79 0.14| 51.35| 16.78
6 [ 1223 - 13.17] 10 | 299 |0.03 0.81 0.11| 38.68| 21.26
7 [ 13.17 - 14.12] 23 | 322 |0.06| 0.88 0.07| 24.85 0.14
8 [ 1412 - 15.06] 21 | 343 |0.06 0.93 0.04| 13.62 4.00
9 [ 15.06 - 16.01] 14 | 357 |0.04| 0.97 0.02 6.37 9.15
10 [ 16.01- 16.96]| 11 | 368 |0.03| 1.00 0.01 3.73| 14.16
368 1.00 1.00| 368.00| 126.81

Fuente: Elaboracién propia

Tenemos: segun la tabla 31, D (haliado) =126.81

Segn la tabla X?, D gesricoy: D (0.05: 9 =16.919
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Como Diesrico)y > D(nallado), S€ rechaza la hipétesis nula y se
concluye que los datos del tiempo de llegada de pacientes no

provienen de una distribucién normal.

Debido a los resultados de la prueba anterior, a continuacion se
realiza la prueba Kolmogorov-Smirnov para corroborar si el
comportamiento la variable de la Figura 23 sigue una distribucion

exponencial.

Prueba de bondad de Kolmogorov-Smirnov
Se tiene que el promedio de llegadas es 10,54 y una

desviacion estandar de 2,3.

Plateamos la siguiente hipétesis:
Ho: Los datos se ajustan a una distribucion exponencial.

H1: Los datos no se ajustan a una distribucion exponencial.

Se trabaja con una significancia de a=5%=0.05

Grados de libertad: -1= 10-1=9

_ %

Para esta prueba debemos de hallar el valor de ,1=i —

0,0948.
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Tabla 31

Tabulacion del tiempo de llegadas de los pacientes — Kolmogorov Sminov

Li =

7.50 -
8.45 -
9.39 -
10.34 -
11.28 -
12.23 -
13.17 -
14.12 -
15.06 -
16.01 -

© 00 N o o B~ W N P

[T
o

Clase Limites de clases

Ls

8.45 ]

9.39]
10.34]
11.28]
12.23]
13.17]
14.12]
15.06 ]
16.01]
16.96 ]

FO PO POA PEA |[POA - PEA|
61 0.17 0.17 0.55 0.39
94 0.26 0.42 0.59 0.17
73 0.20 0.62 0.62 0.01
39 0.11 0.73 0.66 0.07
22 0.06 0.79 0.69 0.10
10 0.03 0.81 0.71 0.10
23 0.06 0.88 0.74 0.14
21 0.06 0.93 0.76 0.17
14 0.04 0.97 0.78 0.19
11 0.03 1.00 0.80 0.20
368 1 D méax |POA - PEA|= 0.39

Fuente: Elaboracién propia

Tenemos: segun la tabla 31, D (naliado) = 0.39

Segun la tabla k-s, Degrico): D (0.05; 9) =0.432

Como D (esrico) > Dynailado), S€ acepta la hipotesis y se concluye que

los datos de tiempo de llegada de pacientes provienen de una

distribucion exponencial.

b) Tiempo entre llegadas de los pacientes

El tiempo entre llegadas se denomina al intervalo de tiempo de

llegada entre cada paciente. Cabe resaltar que el horario de atencién

normal es desde las 8:00 am hasta las 3:00 pm.
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- Datos histéricos:

Los datos de esta seccion se muestran en el Anexo 15. El tipo
de datos esta en formato hora por lo que para efectos de tratamiento
de datos se expresa en segundos. En la Tabla 32 se muestra el
reporte estadistico del tiempo entre llegada de los pacientes, donde
el promedio es de 1614,29, la desviacion estandar es de 2881,19 lo
gue nos indica que es alta y que los datos estan alejados al
promedio de tiempo entre llegadas de un total de 368 atenciones. Se
tiene que el tiempo minimo es 0 segundos y el tiempo maximo es de
21600 segundos. Se debe de indicar que, en el caso del tiempo
minimo, se debe a que los estudiantes llegan en grupos o también

se da cuando el estudiante es el primero en llegar en el dia.

Tabla 32
Reporte estadistico del tiempo entre llegadas de los pacientes
\° valido | 368 pacientes
Perdidos | 0
Media 1614,2935
Error estdndar de la media 150,193
Mediana 810
Moda 0
Desviacion estandar 2881,19470
Varianza 8301282,878
Rango 21600
Minimo 0
Méaximo 21600

Fuente: Elaboracién propia
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- Tabla de frecuencias

sabeParanlimnelabgsaciapede(\n Yadnalgie diecdencias dekfnas lde

datos por su valor para ello se recomienda que el intervalo de clase

(1 ) este entre Y2 y ¥ veces de la desviacion estandar.

. , 5 5
Se tiene la formula: It >=- ; It <=

Dénde; S=Desviacion estandar

2 g | 2 1

Reemplazando: It >= = 1440.60; Il <= = 720.30

El nimero de clases se obtiene dividiendo el rango(r) por los [i
hallados:

N ol 21600 _ 1499 N oo T 21600_2999
It 144060 77 I 72030 7

Entonces se tiene que: 14.99 < N <19.99

E%reamedlg%g%gy ﬂl h= exa=cto usa=m92? 48 formula i =

N
Con los datos h?lla&osse logra tabular y armar la tabla de
I} 1

frecuencias como se muestra en la Tabla 33.
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Tabla 33
Tabulacién del tiempo entre llegadas de los pacientes

Clase Limites de clases Frecuencias
Li - Ls FO FOA FR FRA
1 [ 0 - 1440.00] 260 260 0.707 0.707
2 [ 1440.00 - 2880.00 ] 57 317 0.155 0.861
3 [ 2880.00 - 432000] 19 336 0.052 0.913
4 [ 432000 - 5760.00 ] 6 342 0.016 0.929
5 [ 5760.00 - 7200.00 ] 7 349 0.019 0.948
6 [ 7200.00 - 8640.00 ] 2 351 0.005 0.954
7 |[ 8640.00 - 10080.00 ] 2 353 0.005 0.959
8 [ 10080.00 - 11520.00 ] 8 361 0.022 0.981
9 [ 11520.00 - 12960.00 ] 2 363 0.005 0.986
10 | [ 12960.00 - 14400.00 ] 3 366 0.008 0.995
11 | [ 14400.00 - 15840.00 ] 0 366 0.000 0.995
12 |[ 15840.00 - 17280.00 ] 0 366 0.000 0.995
13 [ 17280.00 - 18720.00 ] 0 366 0.000 0.995
14 [ 18720.00 - 20160.00 ] 0 366 0.000 0.995
15 | [ 20160.00 - 21600.00 ] 2 368 0.005 1.000

. 368 1

Fuente: Elaboracién propia

- Histograma
En la Figura 23 se muestra el histograma del tiempo entre
llegadas el cual pretende tener un comportamiento exponencial para
ello se comprobara mediante la prueba de bondad de ajuste

Kolmogorov-Smirnov.
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Figura 23. Histograma del tiempo entre llegadas del paciente
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 22 se observa que el pico mas alto pertenece a la
clase 1 con una frecuencia de 260 llegadas en un lapso de 0 a 1 440

segundos.

Prueba de bondad de Kolmogorov-Smirnov
Se tiene que el promedio de llegadas es 1 614,29 y una

desviacion estandar de 2 881,19.

Planteamos la siguiente hipoétesis:
Ho: Los datos se ajustan a una distribucién exponencial.

H1: Los datos no se ajustan a una distribucidon exponencial.

Se trabaja con una significancia de a=5%=0.05

Grados de libertad: k-1= 15-1=14
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Para esta prueba debemos de hallar el valor de:

A==

=—— =0,00062
i 1614.29

Tabla 34
Tabulacion del tiempo entre llegadas de los pacientes — Kolmogorov Smirnov
Clase Limites de clases

Li - Ls FO PO POA PEA  |POA - PEA|
1 [ 0 - 1440.00] 260 | 0.707 | 0.707 0.59 0.116
2 [ 1440.00 - 2880.00] 57 | 0.155 | 0.861 0.83 0.029
3 [ 2880.00 - 432000] 19 | 0.052 | 0.913 0.93 0.018
4 [ 4320.00 - 5760.00] 6 0.016 | 0.929 0.97 0.042
5 [ 5760.00 - 7200.00] 7 0.019 | 0.948 0.99 0.040
6 [ 7200.00 - 8640.00] 2 0.005 | 0.954 1.00 0.041
7 [ 8640.00 - 10080.00 ] 2 0.005 | 0.959 1.00 0.039
8 [ 10080.00 - 1152000 ] 8 0.022 | 0.981 1.00 0.018
9 [ 11520.00 - 12960.00 ] 2 0.005 | 0.986 1.00 0.013
10 [ 12960.00 - 1440000 ] 3 0.008 | 0.995 1.00 0.005
11 [ 14400.00 - 1584000 ] O 0.000 | 0.995 1.00 0.005
12 [ 15840.00 - 17280.00] O 0.000 | 0.995 1.00 0.005
13 [ 17280.00 - 1872000 ] O 0.000 | 0.995 1.00 0.005
14 [ 18720.00 - 2016000] O 0.000 | 0.995 1.00 0.005
15 [ 20160.00 - 21600.00 ] 2 0.005 | 1.000 1.00 0.000

368 1 D méx |POA - PEA|= 0.116

Fuente: Elaboracién propia

Tenemos: segun la tabla 31, D (allado) = 0.116

Segun la tabla k-s, D esrico): D (0.05; 14) =0.349

Como D gesrico) > D (nailado), S€ acepta la hipotesis y se concluye que

los datos de tiempo de llegada de pacientes provienen de una

distribucién exponencial.
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c) Tiempo de espera en la cola de los pacientes
El tiempo de espera es aquel lapso de tiempo desde que el paciente
lleg6 a la Seccion Psicologia hasta su atencién. Cabe resaltar que el

horario de atencion normal es desde las 8:00 am hasta las 3:00 pm.

- Datos historicos:

Los datos de esta seccion se muestran en el Anexo 17. El tipo
de datos esta en formato hora por lo que para efectos de tratamiento
de datos se expresa en segundos. En la Tabla 35 se muestra el
reporte estadistico del tiempo de espera de los pacientes, donde el
promedio es de 2071,30, la desviacion estandar es de 1536,09 lo
gue nos indica que es alta y que los datos estan alejados al

promedio de tiempo de espera de un total de 368 atenciones.

Tabla 35
Reporte estadistico de los tiempos de espera de paciente
. |Vvalido | 368 pacientes
' Perdidos 0
Media 2071,304348
Error estandar de la media 80, 074
Mediana 1800
Moda 1800
Desviacion estandar 1536,091659
Varianza 2359577,586
Rango 8400
Minimo 0
Maximo 8400

Fuente: SPSS
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- Tabla de frecuencias

sabeParandin@labgsacigsede( i Yadalde diiecyencias dlekainas lde

datos por su valor, para ello se recomienda que el intervalo de clase

(It ) este entre Y2 y ¥4 veces de la desviacion estandar.

: . 5 5
Setiene laformula: It >=- ; Il <=

Doénde: S=Desviacion estandar

3 76805 I <=3

Reemplazando: It >= = 384.02

El nimero de clases se obtiene dividiendo el rango(r) por los [i

hallados:

Entonces se tiene que: 10.94 < N <21.87

R
Para el conocer el Ii exacto usamos la formula [t =

a

Reemplazando: [t =$ =—— =525

Con los datos hallados se logra tabular y armar la tabla de

frecuencias como se muestra en la Tabla 36.
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Tabla 36
Tabulacion del tiempo de espera de los pacientes

Clase Limites de clases Frecuencias
Li - Ls FO FOA FR FRA
1 [ 0- 525 ] 60 60 0.16 0.16
2 [ 525- 1050 ] 53 113 0.14 0.31
3 [ 1050 - 1575 ] 45 158 0.12 0.43
4 [ 1575 - 2100 ] 63 221 0.17 0.60
5 [ 2100 - 2625 ] 27 248 0.07 0.67
6 [ 2625 - 3150 ] 35 283 0.10 0.77
7 [ 3150 - 3675 ] 34 317 0.09 0.86
8 | [ 3675- 4200 ] 19 336 0.05 0.91
9 [ 4200 - 4725 ] 8 344 0.02 0.93
10 [ 4725 - 5250 ] 10 354 0.03 0.96
11 [ 5250 - 5775 ] 7 361 0.02 0.98
12 [ 5775 - 6300 ] 3 364 0.01 0.99
13 | [ 6300 - 6825 ] 1 365 0.00 0.99
14 [ 6825 - 7350 ] 2 367 0.01 1.00
16 [ 7350 - 7875 ] 0 367 0.00 1.00
15 [ 7875 - 8400 ] 1 368 0.00 1.00
368 1

Fuente: Elaboracién propia

- Histograma
En la Figura 24 se muestra el histograma del tiempo de espera
de los pacientes el cual pretende tener un comportamiento
exponencial, para ello se comprobara mediante la prueba de bondad

de ajuste Kolmogorov-Smirnov.
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Figura 24, Histograma delitiempo de espera de los pacientes
Fuente: Elaboracion propia

Segun la figura anterior, se puede observar que el pico mas
alto del histograma pertenece a la clase 4 donde el intervalo de
tiempo va desde 1 575 a 2 100 segundos y que expresandolos en

minutos es de 26 a 35 minutos.

Prueba de bondad de Kolmogorov-Smirnov
Se tiene que el promedio de espera de los pacientes es

2 071,30 con una desviacion estandar de 1 536,09.

Planteamos la siguiente hipotesis:

Ho: Los datos no se ajustan a una distribucion exponencial.

H1: Los datos se ajustan a una distribucion exponencial.
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Se trabaja con una significancia de a=5%=0.05
Grados de libertad: k-1= 16-1=15

Para esta prueba debemos de hallar el valor de:

1

_A = = —
i 2071.30

= 0,00048

Tabla 37
Tabulacién del tiempo de espera de los pacientes — Kolmogorov Smirnov

Clase Limites de clases
Li - Ls FO PO POA PEA ||POA - PEA|

1 [ 0- 525 ] 60 0.16 0.16 0.22 0.06
2 [ 525 - 1050 ]| 53| 0.14 0.31 0.40 0.09
3 [ 1050 - 1575 ] 45 0.12 0.43 0.53 0.10
4 [ 1575 - 2100 ] 63 0.17 0.60 0.64 0.04
5 [ 2100 - 2625 ] 27| 0.07 0.67 0.72 0.04
6 [ 2625 - 3150 ]| 35| 0.10 0.77 0.78 0.01
7 [ 3150 - 3675 ] 34| 0.09 0.86 0.83 0.03
8 [ 3675 - 4200 ] 19| 0.05 0.91 0.87 0.04
9 [ 4200 - 4725 ] 8 0.2 0.93 0.90 0.04
10 [ 4725 - 5250 ] 10| 0.03 0.96 0.92 0.04
11 [ 5250 - 5775 ] 7 0.02 0.98 0.94 0.04
12 [ 5775 - 6300 ] 3 0.01 0.99 0.95 0.04
13 [ 6300 - 6825 ] 1 0.00 0.99 0.96 0.03
14 | [ 6825 - 7350 ] 2| 001 1.00 0.97 0.03
15 | [ 7350 - 7875 ] 0| 0.00 1.00 0.98 0.02
16 [ 7875 - 8400 ] 1| 0.00 1.00 0.98 0.02
368 1| Dmax |POA - PEA|= 0.10

Fuente: Elaboracion propia

Tenemos: segun la tabla 31, D (aliado) = 0.10

Segun la tabla k-s, Deérico): D (0.05; 15) =0.338
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Como D (esrico) > Dynallado), S€ acepta la hipétesis y se concluye que
los datos de tiempo de espera de pacientes provienen de una

distribucion exponencial.

d) Tiempo de duracion del servicio de atencidon psicologica
La duracion del servicio de atencién comprende desde la entrada del
paciente al consultorio hasta que culmine, solo en casos de emergencias
podra ser interrumpido. Cabe resaltar que el horario de atencién normal
es desde las 8:00 am hasta las 3:00 pm, dentro de la muestra solo se

presenta un caso de emergencia.

- Datos historicos:
Los datos de esta seccion se muestran en el Anexo 16. El tipo
de datos esta en formato hora por lo que para efectos de tratamiento

de datos se expresa en segundos.

En la Tabla 38 se muestra el reporte estadistico de los tiempos
de duracion del servicio de atencion a pacientes, donde el promedio
de atencion es de 1538.32 con una desviacion estandar es 931.37 lo
gue nos indica que es alta y que los datos estan alejados al

promedio de tiempo de espera de un total de 368 atenciones.
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Tabla 38
Reporte estadistico de los tiempos de duracién de las atenciones

N° Vélido 368 pacientes
Perdidos 0
Media 1538.32
Error estandar de la media 48.551
Mediana 1350,00
Moda 1200
Desviacion estandar 931,366
Varianza 867442.385
Rango 4680
Minimo 0
Méaximo 4680

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla de frecuencias
sabeParalinelabgsaciapede(\n Yadnalge duiecdencias dekfinas lde
datos por su valor para ello se recomienda que el intervalo de clase

(It ) este entre Y2 y ¥4 veces de la desviacion estandar.

: . 5 5
Se tiene laformula: It >=2 ; It <=

Doénde: S=Desviacion estandar

g9 3

2

9 3

Reemplazando: I >= =769.16; [l <= = 384.58

El nimero de clases se obtiene dividiendo el rango(r) por los [i
hallados:

r 4680 8400
=—= = 6.08; N >= — =12.17
I 769.16 [t 384.58
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Entonces se tiene que: 6.08 < N <12.17

E%reamedlg%g%gy ﬂl I L exa=cto usgrg% la formula [i

N

i

R
Con los datos hallagos sg logra tabular y armar la tabla de

frecuencias como se muestra en la Tabla 39.

gabla 39
Tabulacién del tiempo entre llegadas de los pacientes

Clase Limites de clases Frecuencias
L - Ls FO FOA FR FRA
n 1 | 0- 520 ] 32 32 0.09 0.09
t 2 | [ 520- 1040 ] 77 109 0.21 0.30
e 3 [ 1040 - 1560 ] 119 228 0.32 0.62
4 | [ 1560 - 2080 ] 52 280 0.14 0.76
5 [ 2080 - 2600 ] 41 321 0.11 0.87
6 [ 2600 - 3120 ] 22 343 0.06 0.93
7 [ 3120 - 3640 ] 13 356 0.04 0.97
8 [ 3640 - 4160 ] 4 360 0.01 0.98
9 [ 4160 - 4680 ] 8 368 0.02 1.00
368 1

Fuente: Elaboracion propia

Histograma

En la Figura 25 se muestra el histograma del tiempo duracion

de atencion

a

los pacientes

el

cual

pretende

tener

un

comportamiento normal, pero ello se comprobara mediante la prueba

de bondad de ajuste Kolmogorov-Smirnov.
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Figura 25. Histograma del tiempo de duracidn del servicio de atencion
Fuente: Elaboracion propia

Segun la figura anterior, se puede observar que el pico mas
alto del histograma pertenece a la clase 4 donde el intervalo de
tiempo va desde 1040 a 1560 segundos y que expresandolos en

minutos es de 17 a 26 minutos.

Prueba de bondad de Kolmogorov-Smirnov
Se tiene que el promedio de espera de los pacientes es

1538.31 con una desviacion estandar de 931.37

Planteamos la siguiente hipotesis:
Ho: Los datos no se ajustan a una distribucién normal
H1: Los datos se ajustan a una distribucién normal
Se trabaja con una significancia de a=5%=0.05

Grados de libertad: k-1=9-1=8
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Tabla 40

Tabulacién del tiempo entre llegadas de los pacientes — Kolmogorov Smirnov
Clase Limites de clases

Li
0
520
1040
1560
2080
2600
3120
3640
4160

© 00 NO OB WDN B

- Ls FO PO POA PEA ||POA - PEA|
520 | 32 0.09 0.09 0.14 0.05
1040] 77 0.21 0.30 0.30 0.00
1560 ] 119 0.32 0.62 051 011
2080 ] 52 0.14 0.76 0.72 0.04
2600 ] 41 0.11 0.87 0.87 0.00
3120] 22 0.06 0.93 0.96 0.02
3640 ] 13 0.04 0.97 0.99 0.02
4160 ] 4 0.01 0.98 1.00 0.02
4680 | 8 0.02 1.00 1.00 0.00
D max [POA - PEA|=
368 i | |

Fuente: Elaboracion propia

Tenemos: segun la tabla 31, D (hajiadoy = 0.11

segun la tabla k-S, Desrico): D (0.05; 8y =0.457

Como D (esrico) > Dynallado), S€ acepta la hipétesis y se concluye que

los datos de servicio de atencion a pacientes provienen de una

distribuciéon normal.

e) Tiempo de permanencia en la Seccion Psicologia

Es el tiempo total en que el paciente permanecié en la Seccion

Psicologia, desde su llegada hasta su salida. Cabe resaltar que el horario

de atencion normal es desde las 8:00 am hasta las 3:00 pm.
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- Datos histoéricos:

Los datos de esta seccion se muestran en el Anexo 18. El tipo
de datos esta en formato hora por lo que para efectos de tratamiento
de datos se expresa en segundos.
reporte estadistico de los tiempos totales de permanencia en la
Seccidon Psicologia por parte del paciente, donde el promedio total
es de 3672.07 con una desviacion estandar de 1652.65 lo que nos
indica que es alta y que los datos estan alejados al promedio de

tiempo de un total de 368 atenciones.

Tabla 41

En la Tabla 41 se muestra el

Reporte estadistico del tiempo de permanencia en el sistema

Valido

Perdidos

Media

Error estandar de la media
Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza

Rango

Minimo

Maximo

NO

368 pacientes
0

3672.07
86.151
3450.00
3000
1652.653
2731263.298
8700

900

9600

Fuente: Elaboracion propia

- Tabla de frecuencias

sabeParanien@labgsaciasede(/ia Yadnalde diiecsengias lekinas |ds
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datos por su valor para ello se recomienda que el intervalo de clase

(It ) este entre Y2 y ¥ veces de la desviacion estandar.

Se tiene la férmula: It >=" ; It <=

F A

Dénde; S=Desviacion estandar

I3 1 [

Reemplazando: Ilo>=" =82633; Il <= = 413.16

-

El nimero de clases se obtiene dividiendo el rango(r) por los [i

hallados:

N <=— = 8700 =10.53 N >= —= 8700 =21.06
I 82633 T I 41316 T

Entonces se tiene que: 10.53 < N <21.06

R
Para el conocer el i exacto usamos la formula ft =+~
4

Reemplazando: [t =§ =ﬂl— = 544

Con los datos hallados se logra tabular y armar la tabla de

frecuencias como se muestra en la Tabla 42.
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Tabla 42
Tabulacion del tiempo permanencia de los pacientes

Clase Limites de clases Frecuencias
Li - Ls FO FOA FR FRA

1 | [ 900 - 14441 18 18 0.05 0.05
2 | [ 1444 - 1988 ] 38 56 0.10 0.15
3 | [ 1988- 2532 ] 46 102 0.13 0.28
4 | [ 2532- 3076 ] 51 153 0.14 0.42
5 | [ 3076- 3620 ] 56 209 0.15 0.57
6 | [ 3620- 4164] 28 237 0.08 0.64
7 | [ 4164 - 4708 ] 39 276 0.11 0.75
g | [ 4708- 5252 ] 26 302 0.07 0.82
9 | [5252- 5796 ] 30 332 0.08 0.90
10 [ 5796- 6340 ] 14 346 0.04 0.94
11 | [ 6340 - 6884 ] 6 352 0.02 0.96
12 | [ 6884 - 7428 ] 4 356 0.01 0.97
13 | [ 7428 - 7972 ] 2 358 0.01 0.97
14 | [ 7972 - 8516 ] 6 364 0.02 0.99
15 | [ 8516 - 9060 ] 2 366 0.01 0.99
16 | [ 9060 - 9604 ] 2 368 0.01 1.00

368 1

Fuente: Elaboracién propia

- Histograma
En la Figura 26 se muestra el histograma del tiempo duracion
de atencibn a los pacientes el cual pretende tener un
comportamiento normal, pero ello se comprobara mediante la prueba

de bondad de ajuste Kolmogorov-Smirnov.
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Figura 26. Histograma del tiempo de permanencia en la Seccion Psicologia
Fuente: SPSS

Segun la figura anterior se puede observar que el pico mas alto
del histograma pertenece a la clase 5 donde el intervalo de tiempo
de permanencia va desde 3076 a 3620 segundos y que,

expresandolos en minutos, es de 51 a 60 minutos por estudiante.

- Prueba de bondad de Kolmogorov-Smirnov
Se tiene que el promedio de espera de los pacientes es

3 672, 06 con una desviacion estandar de 1652.65

Planteamos la siguiente hipétesis:

Ho: Los datos no se ajustan a una distribucién normal

H1: Los datos se se ajustan a una distribucion normal

120



Se trabaja con una significancia de a=5%=0.05

Grados de libertad: k-1= 16-1=15

Tabla 43
Tabulaciéon del tiempo entre llegadas de los pacientes

Clase Limites de clases
Li - Ls FO| PO | POA | PEA ||POA - PEA|

1 [ 900 - 1444] 18 | 0.05 0.05 0.09 0.0399
2 [ 1444 - 1988] 38 | 0.10 | 0.15 0.15 0.0019
3 [ 1988 - 2532] 46 | 013 0.28 0.25 0.0320
4 [ 2532 - 3076] 51 | 0.14 | 042 0.36 0.0566
5 [ 3076 - 3620] 56 | 0.15  0.57 0.49 0.0805
6 [ 3620 - 4164] 28 | 0.08  0.64 0.62 0.0270
7 [ 4164 - 4708] 39 | 011 0.75 0.73 0.0154
8 [ 4708 - 5252]| 26 | 0.07 @ 0.82 0.83 0.0098
9 [ 5252 - 5796]| 30 | 0.08 | 0.90 0.90 0.0015
10 [ 5796 - 6340] | 14 | 004 | 094 0.95 0.0066
11 [ 6340 - 6884] 6 | 002 0.96 0.97 0.0175
12 [ 6884 - 7428] 4 0.01 | 0.97 0.99 0.0211
13 [ 7428 - 7972] 2 1001 097 1.00 0.0225
14 [ 7972 - 8516] 6 | 002 0.99 1.00 0.0092
15 [ 8516 - 9060 ] 2 0.01 | 0.99 1.00 0.0049
16 [ 9060 - 9604 ] 2 0.01 | 1.00 1.00 0.0002
368 1 D méx |POA - PEA|= 0.08

Fuente: Elaboracién propia

Tenemos: segun la tabla 31, D (naliado) = 0.08

segun la tabla k-s, Dyesricoy: D (0.05; 15) =0.338

Como D (esrico) > D (nailado), S€ acepta la hipotesis y se concluye

gue los datos del tiempo de permanencia en la seccion psicologia

siguen una distribucién normal.
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En la Tabla 44 se presenta un resumen de los tiempos del

proceso de atencién psicologica.

Tabla 44
Resumen de tiempo del proceso de atenciéon
Medidas Hora de Tieir{]rgo Tiempo de Tiemp(_),de Tien_1po en
llegada llegadas espera atencion el sistema
N Media 368 368 368 368 368
Error 10.5415 1614.2935 2071.3043 1538.32 3672.07
Mediana 0.21281 150.193 80.074 48.551 86.151
Moda 9.8250 810 1800 1350.00 3450
Desviacion Estandar 8.50 0 1800 1200.00 3000
Varianza 2.35584 2881.1947 1526.0917 931.37 1652.65
Rango 5.550 | 830128.878 |2359577.586 | 867442.38,5 |2731263.298
Minimo 9 21600 8400 4680 8700
Maximo 7.5 0 0 9 900
16.50 21600 8400 4680 9600
Numero de clases 10 15 15 9 16
Distribucion Exponencial | Exponencial | Exponencial Normal Exponencial
Formato Decimales Segundos Segundos Segundos Segundos
Total de dias 45
Horario de trabajo De 07:30 a.m. — 16:30:00 p.m. - 9 Horas

Fuente: Elaboracién propia

3.4.3. Uso de modelos de colas para el analisis del proceso de

atencién psicoldgica a estudiantes

a) Tasa promedio de llegadas
Es el numero promedio de pacientes que llegan a la Seccion

Psicologia en un lapso de tiempo, segun la Tabla 44, se observa que el
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promedio de tiempo entre llegadas de los pacientes es de 1614.29
segundos lo que equivale a 27 minutos, entonces la tasa promedio de

llegadas es:

, 1 1
T e i T 27m
: P 60 m P
— 0.037 Yy —
. m O 1n h

El resultado nos indica que en promedio llegan 2 pacientes por hora

a la Seccion Psicologia.

b) Velocidad media del servicio
Es el promedio de pacientes que atiende la psicdloga en el lapso de
un tiempo, para ello se observa en la Tabla 44, que el promedio de tiempo
de atencion es de 1538.32 segundos lo que equivale a 26 minutos,

entonces la velocidad media del servicio es:

. 1 1
B = tl m d s T 26m
P 60 m 4]
{=0.038 =230 ——
I m 1k n

El resultado no indica que en el lapso de 1 hora la psicologa atiende

a 2 dos pacientes promedio.
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c) Factor de utilizacion del psicélogo

Se halla de la siguiente manera:

—A—2'22—096 96%
P=uT230" 70077

Segun el resultado hallado, nos indica que el 96% de horario de
trabajo la psicologa permanece ocupado realizando atenciones de un

100%

d) Probabilidad de que el sistema este vacio

Se halla de la siguiente manera:

A 2.22
”:=1_E=1_2_30=0.04 04%

El resultado hallado nos indica que 4% de 100% el sistema o el

consultorio permanecera vacio.

e) Promedio de pacientes en la cola
Se halla de la siguiente manera:

£ 2.22%

b =L@ =2 " 230230 —2.22)

= 26.78 o 27 pacientes
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El promedio de pacientes que permanecen en la cola de espera es
de 27, cabe mencionar que esta cantidad corresponde a uno de los picos
mas del numero de atenciones que se realizan en la Seccion Psicologia
por dia, cabe indicar que el paciente que esta en servicio de atencion no

se incluye en esta cantidad.

f) Promedio de unidades en el sistema

Se halla de la siguiente manera:

A 2220 222
T u—A 230-222 0.8

Ly = 27.75 o 28 pacientes

El promedio de pacientes que permanecen en el sistema es de 28,
cabe mencionar que esta cantidad corresponde al pico mas del niumero
de atenciones que se realizan en la Seccion Psicologia por dia, cabe
indicar que el paciente que esté en servicio de atencidn se incluye en esta

cantidad.

g) Tiempo promedio de espera en la cola

Se halla de la siguiente manera:

A 2.22 2.22

ar — — —
o = p(u—24)  2.30(2.30 —2.22) 0.184

=12 ho

El promedio de espera es de 12 horas del total de pacientes en cola.
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h) Tiempo promedio en el sistema

Se halla de la siguiente manera:

1 1 1
(u—2) 230-222 0.08

W = = 12.50 13 horas
El tiempo promedio que permanece en el sistema es 13 horas del total de

pacientes en el sistema.

3.5. Diseiio del modelo

El simulador comienza con la llegada de los pacientes a la Seccidn
Psicologia, se inician las variables, tipo de atencion y datos del paciente;
el contador de pacientes y de tiempo. A su vez, se genera la llegada de
los pacientes, y se procede a verificar si el servicio es de tipo 7
(emergencia), ya que si es asi recibira inmediatamente la atencion
respectiva generando el tiempo de servicio, caso contrario se procedera a
consultar si el servicio de atencion esta disponible, si est4 disponible el
paciente entrara al consultorio caso contrario pasara a formar la cola de
espera para la atencion respectiva. Luego se procedera a generar la
llegada del siguiente paciente al sistema para su respectiva atencion. En
la Figura 27 se puede observar el diagrama que representa el flujo del

proceso de atencidén psicoldgica.
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Figura 27. Diagrama de flujo del proceso de atencidn psicoldgica

Fuente. Elaboracion propia
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3.6. Construccion del modelo
3.6.1. Identificacion de entidades, localizaciones, variables de estado

del sistema

a) Entidades
En este modelo s6lo tenemos una entidad, los pacientes, que
representan los flujos de entrada al sistema del problema bajo andlisis. La
entidad paciente tiene que hacer el proceso, el mismo que esti
comprendido por el servicio de atencion psicologica. Para cada uno de los
pacientes comprende el tiempo de llegada, de espera, de atencién y de

salida en el sistema.

b) Localizaciones
En este caso tenemos la Seccidn Psicologia, consultorio, al que

deberan llegar los pacientes y en el que esperaran a ser atendidos.

c) Atributos
Para la entidad paciente se consideran los siguientes atributos: los
datos del paciente como nombre, cddigo y sobretodo el tipo de atencion.
Asi también a la entidad debe de considerarse el atributo tiempo, puesto

gue se trabajara el tiempo expresado en segundo.
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d) Recursos

Principalmente la Psicologa, persona que hara el papel del servidor.

e) Variables de estado
Estas variables se identifican dentro del sistema en un momento

determinado. Su representacion se muestra en la Figura 28.

Numero de pacientes en espera

Tiempo de espera de los pacientes

Numero de pacientes atendidos

Tiempo de duracion de la atencion

N

@

Atencidn a
los
pacientes

Figura 28. Ciclo del Proceso de Atencion Psicol6gica

Fuente: Elaboracion propia
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3.6.2. Identificacién de los sub - procesos del sistema
a) Simulacion de la llegada del paciente

Para simular la llegada de los pacientes se hace uso del blogue
Create (Llegada), donde se asigna los tiempos entre llegadas de los
pacientes y, a su vez, el numero total de pacientes que ingresaran al
proceso, 368. Luego, sigue el bloque Assign (Incrementa), al mismo que
se le asignara el atributo de contador para que cargue y descargue el
namero actual de usuario en el sistema, que, a su vez, esta conectado
con el bloque Assing (Llegada), el cual se le asignara el atributo hora de
llegada para determinar mas adelante el tiempo en que el paciente
permanece en el sistema, y el atributo tolerancia (espera) para el paciente

cuando ingrese a la cola.

N——— 4 % U v
\ g \ 4 \

Llegadas I’—'( Incrementa }—/' Hora llegada
1 4 4

Figura 29. Llegada de los pacientes al sistema
Fuente: Elaboracion propia

Para cada bloque, es necesario determinar las propiedades de los
campos que tendran y asi generar el modelo con las especificaciones del

proceso de simulacion, (los detalles se muestran en la Tabla 45).
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Tabla 45

Propiedades de los campos del proceso de llegada de pacientes
BLOQUE CAMPO/ ATRIBUTE VALOR
Name Llegadas
Entity Type Paciente
Expresion EXPO(1614.3)
CREATE Units Seconds
Entities per Arrivals 1
Max arrivals 368
First Creation 0
Name Incrementa
Type Variable
ASSIGN Variable Name Cuenta
New value Cuenta+1
Name Hora_llegada
Type Attribute
ASSIGN Attribute name Hora_llegada
New value Tnow

Fuente. Elaboracién propia

b) Simulacién de la salida de la cola, si llega a la tolerancia
En la Figura 30 se puede apreciar los bloques que se emplean en la

simulacioén de la salida de la cola.

PN

L Abandono }" Salida

\—'

Figura 30. Salida de la cola de los pacientes

Fuente: Elaboracion propia

Para simular la salida de la cola cuando la tolerancia se termina, se

hace uso del bloque Dedide (Espera_max) ya que de toda la poblacion,
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un total de 21 personas se retiran de cola, lo que corresponde a un 4,9%.
Se usa también el bloque Assign (Abandono), que tiene la funcién de
contar los pacientes que se retiran de la cola, el siguiente bloque es
Dispose (Salida) que se usa para la salida de los pacientes. Para cada
bloque es necesario determinar las propiedades de los campos que
tendran y asi generar el modelo con las especificaciones del proceso de

simulacién, (los detalles se muestran en la Tabla 46).

Tabla 46
Propiedades de los campos del proceso de salida de la cola
BLOQUE CAMPO/ ATRIBUTE VALOR
Name Espera_max
DECIDE Type 2-way by Chance
Percent true 4,9
Name Abandono
Type Variable
ASSIGN Variable name Sale
New value Sale +1
DISPOSE Name Salida
Fuente. Elaboracién propia

c) Simulacion de atencion del paciente
Para simular la atencion de los pacientes se hace uso del bloque
Process (Atencion), para simular el proceso de atencién por parte de la

psicologa. En la Figura 31 se puede apreciar el bloque.
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Atencion

0

Figura 31. Simulacién del proceso atencion psicoldgica

Fuente: Elaboracion propia

Para cada bloque es necesario determinar las propiedades de
los campos que tendran y asi generar el modelo con las

especificaciones del proceso de simulacion, los detalles se muestran

en la Tabla 47.

Tabla 47

Propiedades de los campos del proceso de atencién psicoldgica

BLOQUE CAMPO/ ATRIBUTE VALOR
Name Atencion
Action Type Seize delay release
Priority Standard
Delay Type Medium
PROCESS L .
Expression Expression
Units NORM( 1538.32, 931.37)
Allocation Seconds
Type Value Added
Resource name Resource
Quantity Psicéloga
1

Fuente. Elaboracion propia
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d) Simulacion de la finalizacion del proceso de atencion
psicoldgica
Para simular la culminacién del proceso de atencién, se hace uso del
blogue Assign (Decrementa) para descargar el nUmero actual de clientes
en el sistema. También se hace uso del bloque Record
(Tiempo_en_sistema), para que conserve el tiempo total del paciente en
la Seccion Psicologia. El siguiente bloque es Record (Intervalo_salidas)
para que guarde el tiempo de intervalos entre salida de los pacientes; otro
bloqgue Record (Contar) servir4 para contar los pacientes en la cola, se
hace uso también del bloque Dispose (Salida_atendidos) para finalizar el

proceso. El proceso se representa en la Figura 32.

\J \] A—— D

H Decrementa H Tempoensstema|>——' Intervalo salidas f»——" Contar »— = Salida_atendidos

Figura 32. Simulacién del término del proceso atencién psicoldgica
Fuente: Elaboracion propia

Para cada blogue es necesario determinar las propiedades de los
campos que tendran y asi generar el modelo con las especificaciones del

proceso de simulacion, los detalles se muestran en la Tabla 48.
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Tabla 48

Propiedades de los campos del término del proceso de atencién

BLOQUE CAMPO/ ATRIBUTE VALOR

Name Decrementa
Type Variable

ASSIGN Variable name Cuenta
New value Cuenta -1
Name Tiempo_en_sistema
Type Time Interval

RECORD Attribute Name Hora_llegada
Tally Name Tiempo_en_sistema
Name Intervalo_salidas

RECORD Type Time Between
Attribute Name Intervalo:salidad
Name Contar
Type Count

RECORD Value Entity. Waittime > 1
Counter Name Contar

DISPOSE Name Salida Atendidos

Fuente: Elaboracion propia

3.7. Verificacion del modelo

En esta etapa de verificacion, corroboramos que el flujo del proceso
funcione de acuerdo al propésito que fue disefiado. En la Figura 32 se
aprecia el modelo unificado, donde la entidad Paciente hace su llegada a
través el modulo llegadas y recorre cada uno de ellos secuencialmente.
Primero llega a la Seccion Psicologia, se incrementa el namero de
entidades en el sistema, se guarda la hora de llegada de la entidad, y
luego de dirige al proceso de atencion, y si sobrepasa el tiempo maximo
de espera tiene la decision se abandonar la cola, se guarda el tiempo de
atencion, el tiempo entre salidas y se cuenta los pacientes en cola, con lo

gue se concluye que se ha verificado el modelo y la Iégica que sigue.
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Figura 33. Modelo del proceso de atencion psicoldgica a estudiantes de la UNJBG

Fuente: Elaboracion propia




3.8. Validacion del modelo

Este proceso de validacion consiste en realizar una serie de
pruebas, utilizando informacion de entrada real para observar su
comportamiento y analizar sus resultados. Para iniciar con las pruebas, es
necesario mencionar que el nimero de pacientes que ingresaran al

modelo es de 368, iniciar4 con una distribucién de llegadas exponencial.

3.8.1. Prueba de integracién
Esta prueba se verifica con el funcionamiento correcto del modelo de
simulacion, en el sentido de que la union de todos los modulos cumpla

con el objetivo planteado.

it 6 00
1. 008

i ! \

L

TN -

Figura 34. Prueba de integridad del modelo del proceso de atencién psicoldgica
Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 34 se muestra cdmo el paciente llega a la Seccion
psicologia, donde se determina si tiene alguna prioridad de atencion; si
no es asi, pasa a la cola de espera hasta que llegue su turno de atencion
y luego retirarse del sistema. Es asi que esta prueba cubre en su

totalidad todo el sistema y a su vez cumple con el objetivo planteado.

3.8.2. Prueba de validacion
El modelo de simulacion puede ser manipulado a modo de usuario,
por cualquier persona interesada en observar el comportamiento del

proceso de atencion psicologica a estudiantes, sin alguna restriccion.

3.8.3. Pruebas del sistema
Las pruebas del sistema consisten en mostrar los resultados
obtenidos de la simulacion, donde se ingreso6 la cantidad de pacientes; el
tiempo de simulacién se da en el transcurso de 45 dias y lo tiempos de

simulacién se expresan en minutos.

[ATENCION PSICOLOGICA A ESTUDIANTES DE LA UNJBG |

Rephbcations 100 Yune Units Minutes

Key Performance Indicators

System Average
Total Cost 0
Number Out 368

Figura 35. NUmero de salidas del modelo de simulacién

Fuente: Elaboracion propia
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a) Resultados de la simulacion de la entidad paciente
En la Figura 36 se puede visualizar el tiempo promedio de espera de

cada paciente para ser atendido, este tiempo es de 37.33 minutos.

Entity |
Time

VA Teme Minrrum Maximum Mersmum Maximum

Average Halt Wiaty Average Avernge Vaiue Value

Pacienta 24 6602 017 227753 26,9438 Q.00 96 6828

NVA Time Minemam taxamum Anumum Maamum

Average Hatf Wity Average Avernge Ve Value

Paciente 000 000 @00 0.00 0.00 0.00

Waill Time Minzram Maximum Mnitum Mazmum

Avaroge Half Wiatn Avornge Awenje Vasin Vaive

Patiunts 144 40 18.13 37 334 56919 0.00 1118.38

Transter Time Miemum Madmum Mmum Maximum

Avarage Half Widtty Avnrage Awmrage Vakow Value

Pacents 0.00 0.00 000 0.00 0.00 0.00

Other Tine Mewrum M xpmium Arumum Maxdmum

Average Half Wdth Average Avernge Vatue Volue

Paciente 000 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Total Time Minrmum Maxmum Mnimum Maximum

Avarags Half Whdth Avntagn Aearnge Vahum Value

Pacients 16926 1821 009737 54513 0.00 116132

Figura 36. Resultados de la entidad paciente

Fuente: Elaboracion propia

b) Resultados de simulacion del proceso de atencion psicolégica
En la Figura 37 se puede visualizar el tiempo promedio de atencion
psicolégica que es de 26.13 minutos, el mismo que estda dentro del

intervalo de 24 a 34 minutos.
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Process |
Time per Entity

VA Tume Par Entty Mrumum Masmum AMrdmum Maxarmium

Aversge Haif Wiam Average Average Value Vihos

Alencion 20125 g 241525 28,1680 Q.00 96 0828

Walt Time Per Endity Mrumurn Maumum Miurmum Magrresm

Average Hall Wadth Avecage Avernge Yolue Valuo

Alencion 151.73 19.00 39.5991 58837 000 11838

Figura 37. Resultados del tiempo promedio de atencién
Fuente: Elaboracion propia

¢) Resultados de simulacion de la cola de espera
En la Figura 38 se puede visualizar que el promedio de pacientes en

espera es de 19 unidades, dentro de proceso de atencién psicoldgica.

Queue |
Time
Wating Timae Maenum Maxserum Mautian Macarom
Mves age Haf W hvorne Awerage Vialoe Vale
Alnnoon Queuve 1517 1900 J0.5541 LU 0.00 mMass
Cost
Washing Cost Mot Maatrram Mananmen Mamarram
Moas rpn Hat Wan Ave e Aweragn Vb Vab.e
Asecson Queus oo D0 000 1) 000 a0
Other

Figura 38. Resultados del tiempo promedio de espera

Fuente: Elaboracion propia

d) Resultados de simulacion del recurso
En la Figura 39 se puede visualizar que el recurso que se tiene en el
proceso de atencidn psicologica, la psicéloga, tiene promedio de
inactividad menor a 0.00 minutos, lo que indica que en todo el proceso se

encuentra ocupada.

140



|
Resource |
Usage
Instantanscus Utikzation [T [T Mrarss AN
et e W Acwage Aeman V- el
Facologa 03740 <000 RCEE T 0.4087 000 10000
Numoer Busy Vv [ Pienrus Lagerasy
e of e Wean Acarage Awagn b .
Pacologs 0.3740 <000 03391 0.4087 om 1.0000
reomoer Schaduted (L [T Vv o
Avwace e die= Aarage svwnn e e
Pacologs 1.0000 « .00 10000 10000 1.0000 1.0000

Figura 39. Resultado del recurso de la proceso de atencion

Fuente: Elaboracion propia

e) Resultado de la simulacién de las variables

En la Figura 40 se observa que la variable

(intervalo de salida del paciente), tiene un promedio de cada 28 minutos,
donde el intervalo va desde 25 a 32 minutos. A su vez, se observa que la
variable tiempo_sistema (tiempo de permanencia en el sistema) tiene un

promedio de 177 minutos, lo que nos indica que el paciente permanece

en el sistema en ese tiempo promedio.

intervalo_salidas

|User Specified I
Tally

8etwoan Mevruan Mammum Mrvmum Maxrnom

Arnragn Hat Wiain Avorage Average Vil Valuu

IMervalo_salidas WBITON 036 35 9236 32 6804 000 2532

Inforvad Mirgrowen Maumum Miramum Maxinum

Average Hat Vidth Average Average Vol Value

Tiempo_sistema 177 88 18407 &4 6838 61518 a0o 16132

Figura 40. Resultado de la simulacion de las variables

Fuente: Elaboracion propia
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IV. RESULTADOS

Una vez realizado el proceso de simulacion, se generan los
resultados para verificar si los tiempos del sistema real son similares a los

tiempos del sistema simulado, es por ello que en la Tabla 49 se muestra

un resumen.
Tabla 49
Resultados de la investigacion
Con el uso de la Con el uso del modelo
teoria de colas de Simulacién
Tiempo de espera de pacientes 26.88 min 37.33min
Tiempo promedio de atencién 26 min 26.13 min
Pacientes en espera 27p 19p
Intervalo de llegadas 27 min 0
Intervalo de salidas 0 28 min
Inactividad de la Psicéloga 4% -0%

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 49 se representa graficamente el resumen presentado
en la Tabla 49, donde los tiempos de espera de los pacientes con el uso
de teoria de colas tiene un resultado de 26.88 minutos y con el modelo de
simulacién 37.33 minutos, luego en el tiempo promedio de atencion solo
se observa una pequefia diferencia de 0.13 minutos, en cuanto a la

cantidad de espera de los pacientes se tiene de 27 a 19 pacientes
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respectivamente y, en cuanto a la inactividad de atencion de la psicdéloga,
se observa que va en un 4% a un 0% de inactividad lo que indica que en

todo el proceso de atencidn la psicéloga ha estado ocupada.

40 - [VALOR] min

35
—~ [VALOR] min -
30 [VALOR ALOR] min [VALOR] min [VALOR] min
25
20
15
10
4%
5 .
0
Tiempo de Tiempo  Pacientesen Inactividad Intervalo de Intervalo de
espera de promedio de espera dela llegadas salidas
pacientes atencién Psicéloga

H Teoria de colas m Simulacion

Figura 39. Representacion de los resultados del proceso de atencion psicolégica

Fuente: Elaboracion propia
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V. DISCUSIONES

Realizar el analisis del tipo de distribucion que siguen los tiempos que se
emplean en el proceso de atencion no fue facil, ya que al ingresar los
datos en diferentes software estadisticos, los resultados no coincidian y
esto se debia a que cada uno de ellos tiene su propio criterio de hallar la
cantidad que emplearan para determinar el tipo de distribucion, por lo que
se optd realizarlo manualmente y procesar los datos exactos en el

software SPSS.

La diferencia de resultados en cuanto al tiempo de espera del paciente
del analisis de teoria de colas y el software simulador dan a entender que
existe un problema en cuanto a ese momento de espera, pero no es asi

ya que esa cantidad es el total de minutos por lo pacientes en espera.

El resultado de inactividad de la Psicéloga es preocupante, ya que con el
uso de teoria de colas de 4% vy el software simulador de — 0%, indicaria
gue si ocurre alguna emergencia o varias al mismo tiempo, no se contara
con el recurso disponible al momento, a su vez en las etapas de inicio de
aflo académico la Seccion Psicologia colapsara, ya que es pequefa y el
tiempo promedio de atencion pactado para esas fechas va de 5 minutos y

aun mas se prevé atender 14 pacientes por dia.
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CONCLUSIONES

e Se logré simular satisfactoriamente el proceso de atencion psicolégica a
estudiantes de la UNJBG, haciendo uso del modelo de colas de una
sola fila un solo servidor, lo que ha permitido conocer los promedios de

cada tiempo que involucra el sistema.

e Se logré construir el modelo de simulacién para el proceso de atencion
psicologica a estudiantes de la UNJBG, el cual debido a la similitud de
los datos generados en la simulacién con los reales se concluye que el

modelo es un instrumento confiable.

e Se logré analizar el proceso de atencidén psicolégica a estudiantes a
través de los tiempos que involucre dicho proceso, dando como
resultado que el tiempo promedio de espera de cada paciente con la
simulacién es de 37 minutos, con el uso de la teoria de colas el tiempo
promedio de atencién es de 26 minutos a comparacion de la simulacion
que nos da un promedio de 26.13 minutos y la disponibilidad de la
Psicologa para atender pacientes va desde un 0 a 4% ya que durante

todo el proceso de atencidn se encuentra ocupada.
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RECOMENDACIONES

¢ Se recomienda implementar el modelo de simulacion del proceso de
atencion psicologica a estudiantes en la UNJBG-2013, para determinar
las necesidades que se carece en este proceso real, ya que el tiempo
de atencién y la cantidad de pacientes establecido por la psicéloga no

se cumplio.

e Para quienes tienen la potestad de tomar decisiones frente a este
proceso, se recomienda analizar la idea de adicionar un psicologo(a)
para la Seccién Psicologia de forma permanente, ya que asi se evitaria
los tiempos de espera excesivos, se atendera a los pacientes segun la
demanda que se presenta dia a dia; ademas de indicar que el tiempo
de ocupacion de la psicologa es 94%, es decir no tiene descanso o si lo
tiene es poco tiempo, esta recomendacion es importante ya que asi se

lograra dar a los pacientes un servicio eficaz y de calidad

e Para futuras investigaciones se recomienda realizar un analisis mas
exhaustivo del proceso de atencidén psicoldgica, es decir no solo a los
estudiantes sino también a todo el personal de la UNJBG y en
diferentes afos, para detectar necesidades en todo el entorno del

proceso.
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ANEXO 01: MATRIZ DE

CONSISTENCIA

USO DE TEORIA DE COLAS PARA SIMULAR EL PROCESO DE ATENCION PSICOLOGICA A ESTUDIANTES EN LA
UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN - 2013, TACNA

atencion psicolégica a estudiantes
de la UNJBG - 2013 con el uso de
teorias de colas?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Como es el proceso de atencién
psicoldgica a estudiantes de la
UNJBG - 2013

Construir el modelo de simulacién del

psicolégica a estudiantes de la
UNJBG - 2013

OBJETIVOS ESPECIFICOS

proceso de atencion psicoldgica a
estudiantes de la UNJBG - 2013

Modelo de simulacion

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLES INDICADORES
Variable N° 01
B EEIBETMIETE] PIEEEDe: Simular el proceso de atencién
- Confiabilidad
- Replicabilidad

- Nimero de alumnos asistentes al
consultorio

Variable N° 02

¢La atencion psicolégica a
estudiantes de la UNJBG es
eficiente?

Analizar el proceso de atencién
psicoldgica a estudiantes de la
UNJBG - 2013

Atencién psicolégica

- Eficiencia
- Numero de atenciones efectivas
- Recurso humano disponible




ANEXO 02: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

USO DE TEORIA DE COLAS PARA SIMULAR EL PROCESO DE ATENCION PSICOLOGICA A ESTUDIANTES EN LA
UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN - 2013, TACNA

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES
VARIABLE N° 01
Definicion conceptual:
. Construccion del modelo de| - Confjabil!dad
Modelo de simulacién Modelo y generacion de datos_ en S|m.ul.af:!on. . - Rgpllcabllldad _
cada corrida del proceso de atencion. Definicion  Operacional: Datos| - Numero de alumnos asistentes

VARIABLE N° 02

generados en cada corrida de
simulacion.

al consultorio

Atencidn psicolégica

Es el momento de encuentro del
alumno con la psicdloga, esta
variable considera un tiempo de
espera y de atencion por parte del

alumno y de la psicéloga
respectivamente. Ademas se
verifican el estado emocional del

estudiante y es repetitivo durante
todos los afos, para el presente
trabajo se considera todo el afio
2013.

Definicion conceptual: Son
tiempos del proceso del servicio a
prestar, en este caso atencion
psicoldgica.

Definicion Operacional: Cantidad
de estudiantes atendidos por la
Seccion psicologia durante el afio
2013, los mismos que esperan
para ser atendidos en un tiempo
determinado.

- Eficiencia
- Nimero de atenciones efectivas
- Recurso humano disponible




ANEXO 03: RESOLUCION RECTORAL N° 1979-2013-UN/JBG
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ANEXO 04: ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA UNJBG
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ANEXO 05: CONSTANCIA DE AUTORIZACION DE LA SECCION
PSICOLOGIA

/4

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
: OFICINA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO
e SECCION PSICOLOGIA

“Afo de la Promocion de la Industria Responsable y del Compromiso Climético”

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

Mediante el siguiente documento se hace constancia que:

La sefiorita Bach. KATHERINE DEL ROSARIO DURAND
YUFRA, de la camrera profesional de Ingenieria en Informatica y
Sistemas, cuenta con la autorizacién de la SECCION PSICOLOGIA
de la Oficina de Bienestar Universitario para el uso de informacion
del CUADERNO DE CITAS y EL PARTE DE ASISTENCIAS
PROGRAMADAS de dicha oficina, con el fin de realizar la
investigacién de tesis denominada: “USO DE TEORIA DE COLAS
PARA SIMULAR EL PROCESO DE ATENCION PSICOLOGICA A
ESTUDIANTES EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE
BASADRE GROHMANN - 2013, TACNA "

Cabe mencionar que el uso de dicha informacién solo sera
para el ambito de la investigacion sefialada ya que para nuestra
oficina es de uso confidencial.

Tacna, 12 de Mayo del 2014




ANEXO 06:

CONSTANCIA DE AUTORIZACION DE LA OFICINA DE
BIENESTAR UNIVERSITARIA

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
OFICINA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO

“Afo de lo Promocién de la Industrio Responsable y del Compromiso Climdtico™

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

La Oficina de Bienestar Universitario hace constancia que:

La Bach. KATHERINE DEL ROSARIO DURAND YUFRA, cuenta con

la autorizacién de la OFICINA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO para el

uso de informacién del SISTEMA WEB ELECTRONICO INTEGRADO

PARA EL EXAMEN PSICOSOCIAL — SISOBUN, con ¢l fin de realizar la

investigacién de tesis: “USO DE TEORIA DE COLAS PARA SIMULAR EL

PROCESO DE ATENCION PSICOLOGICA A ESTUDIANTES EN LA

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN - 2013,

TACNA "

Tacna, 10 de Julio del 2014

.‘/
Mgr. Jesiis Chacaltana Garcia

,EFE DE LAOBUN




ANEXO 07: FORMATO DE ATENCION PSICOLOGICA

Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann

Oficina de Bienestar Universitario

Seccidn Psicologia 2013
Fecha:

. NOMBRES Y . HORA DE HORA DE FIN DE
N APELLIDOS ESCUELA CODIGO MOTIVO LLEGADA | ATENCION | ATENCION

O[O N U WN P




ANEXO 08: FORMATO DE CRONOGRAMA DE CITAS PSICOLOGICAS

Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann
Oficina de Bienestar Universitario
Seccion Psicologia
CRONOGRAMA DE CITAS PSICOLOGICAS

Fecha:

NOMBRES Y FECHA
APELLIDOS FACULTAD  ESCUELA | DOMICILIO | TELEFONO | FIRMA DNI CITA HORA CITA
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ANEXO 09: MODELO DE ENCUESTA PARA VALIDAR EL
INSTRUMENTO DE INFORMACION, CUADERNO DE CRONOGRAMA
DE CITAS

ENCUESTA PARA VALIDAR FORMATO DE TOMA DE INFORMACION

Objetivo: El objetivo de la presente encuesta es validar el formato que contiene

informacién de las citas programadas.

1) ¢Como profesional considera importante registrar las citas psicologicas por
atender en el parte de asistencias programadas?

Si( ) No()
2) ¢Para Ud. el formato de registro de citas psicolégicas programadas es
adecuado para la toma de informacién?
Si() No( )
3) ¢Considera que es confiable coger informacion registrada por la Seccién
Psicologia en el parte de asistencias programadas?

Si( ) No()

Gracias por su participacion

Expertos:

Psic. Liliana Angélica Rivas Hidalgo - OBUN de la UNJBG
Lic. AlIma Rosa Velasco Gordon - DIRESA Tacha

Egr. lvonne Ninoska Klinke Espinosa - UAP sede Tacna
Fecha de aplicacion: abril del 2014



ANEXO 10: MODELO DE ENCUESTA PARA VALIDAR EL INSTRUMENTO
DE INFORMACION, CUADERNO DE CITAS Y ATENCIONES
PSICOLOGICAS

ENCUESTA PARA VALIDAR FORMATO DE TOMA DE INFORMACION

Objetivo: El objetivo de la presente encuesta es validar el formato que contiene

informacién de las citas y atenciones psicoldgicas de la Seccién Psicologia.

1) ¢Como profesional considera importante registrar informacion de cada
atencion psicolégica dada a un paciente?

Si( ) No( )
2) ¢Para Ud. el formato de registro de atenciones psicologicas es adecuado
para la toma de informacién?
Si() No ( )
3) ¢Considera que es confiable coger informacion registrada por la Seccion
Psicologia del cuaderno de citas psicolégicas para uso futuro de alguna
investigacion?

Si( ) No( )

Gracias por su participacion

Expertos:

Psic. Liliana Angélica Rivas Hidalgo - OBUN de la UNJBG
Lic. AlIma Rosa Velasco Gordon - DIRESA Tacha

Egr. lvonne Ninoska Klinke Espinosa - UAP sede Tacna
Fecha de aplicacion: abril del 2014




ANEXO 11: RESOLUCION RECTORAL N° 477-2012-UN/JBG COMO
VALIDACION AL SISTEMA WEB DE LA OBUN

CHLUAD UWVERSTTARIA AV MNSSR CH S B~ CASRLLA )9~ TILEN DK 583008 AVENG M21-D370 - KWAK: Ssahatly) ki (e

Tacna, 02 de enero de 2012

VISTOS:

£l Ofion N2 300-2011VIAC, Proveidos N 3063-2011-REDD y N° 4961-2011-SEGE,
Informe N 54.2011-STYCOIN/UNIBG, remitidos para reconocer 3 los estudiankes que partici
on Integraciin de apicativos pars la Intranet Basadring;

CONSIDERANDO:

Que la Unmersidad se dedicy al estutio, b investigecien, & sducacidn integral,
farmaddn profesional v b defisidn de lo cultura en sus dimersiones dentificn, teonoldgica v
humanistica, y a la extension U proyeccion universitariy con uon orkntacon omprometica can la
transformacidn de nuestra sockdad;

Que | Jefa de la Unidad de Teclogias de o Informacion, mediante Informe N® 54-2011-
ST/COIN/UKIBG, Infarma que de scusrro o Plan de Trabaja popuestn, i cormocsdo a egresados
de la FAINCESIS que concluyeron sus pakcticas pro - profesionaks para dicho babsi y cuyos
aplicatiads se estin uthizando en nuestra Institucdn; asimismo & fin de que podiaren integrarios y
entszados & lo INTRANET que estd Implemantando en k3 Unidad e Informétics, tambidn se b
Inchuldo & estudiantes def cuarto ailo de la menconads Faculted pera 18 Implementacidn de nuevos
oplicatios, por 0 que solcha se ks reconaca o esfuano v dedikacdn que han brindado a csta
Institucidng sin povcibir retribucon aiguna;

Que mediante Oficia NO 300-2011-VIAC, el Vicerrector Académico maiite 3 documentacion
pertinents para & reconogmients y felickackin por of esfuerzo y dadicackin brindedo par los
bachillerss, age v ostudiantas de & UNIBG;

Que fa Autarkiad mediante Proveldo N 3063-2004-REDD, dupore la emiskin de @
[ 6n parm ol jve reconocimiento;

De oorformided con &l Art, 330 de la Ley Universitaria N® 23733, Art. 1259 det Estatido de
fa Universidad Naconal Jorge Basadre Grohmann y en uso da |as atrbuciones conferidus al Safioe
Rector;

SE RESUELVE:

ARTICULO UNICO.- Expresar reconocimiento y agradedmiento, 3 os hachilerss,
agresados ¥ estudantes o¢ & Escuala Académico Profesional de [ngeniens =n Informatica y
Sistermas de b Facultad de Ingenieria o2 |3 Univérsided Nacienal Jorge Basadrg Grolymann - Tacna,
por @l apoyd brindado a la Institucion en la “Intranet Basadring - Flan Plcta”, de atuerdo al
sigulente detate:

BACHILLERES
Harnandes Tores Alfernr
Ricardo Adrian Justo Condarl
Tany Liedyn Choque Ramos
Alexarder Nilo Lara Garces

Aune

Fuente: www.unjbg.gob.pe
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ANEXO 12: ESTUDIANTES QUE ACUDIERON A LA SECCION
PSICOLOGIA

Ne ¢éSE e ¢SE e ¢éSE N ¢éSE a ¢SE e ¢SE e éSE
ATENDIO? ATENDIO? ATENDIG? ATENDIO? ATENDIO? ATENDIO? ATENDIG?

1 Sl 59 Sl | 117 Sl 175 Sl 233 Sl 291 Sl 349 Sl
2 Sl 60 sl I 118 Sl 176 S| 234 Sl 292 ] 350 S|
3 NO 61 sl 119 S| 177 S| 235 S| ‘ 293 ] 351 S|
4 S| 62 NO | 120 S| 178 S| 236 S| 294 S| 352 S|
5 S| 63 NO 121 S| 179 S| 237 S| } 295 ] 353 S|
6 Sl 64 NO | 122 Sl 180 Sl 238 Sl 296 Sl 354 Sl
7 S| 65 NO 123 S| 181 S| 239 S| ‘ 297 S| 355 S|
8 S| 66 sl | 124 S| 182 S| 240 ] 298 S| 356 S|
9 S| 67 Sl 125 Sl 183 Sl 241 Sl } 299 ] 357 Sl
10 NO 68 Sl | 126 Sl 184 S| 242 Sl 300 Sl 358 S|
11 NO 69 S| " 127 S| 185 S| 243 S| | 301 S| 359 S|
12 S| 70 sl | 128 S| 186 S| 244 S| 302 S| 360 S|
13 S| 71 sl I 129 S| 187 S| 245 S| | 303 S| 361 S|
14 NO 72 sl | 130 Sl 188 Sl 246 Sl ' 304 Sl 362 Sl
15 S| 73 sl [ 131 S| 189 S| 247 S| | 305 ] 363 S|
16 Sl 74 Sl 132 Sl 190 S| 248 Sl ' 306 Sl 364 Sl
17 Sl 75 Sl | 133 Sl 191 S| 249 Sl ; 307 ] 365 Sl
18 S| 76 Sl 134 S| 192 Sl 250 Sl 308 Sl 366 S|
19 S| 77 S| | 135 S| 193 S| 251 S| | 309 S| 367 S|
20 S| 78 S| 136 S| 194 S| 252 S| ‘ 310 ] 368 S|
21 Sl 79 sl | 137 S| 195 S| 253 S| | 311 Sl

22 S| 80 sl 138 Sl 196 Sl 254 Sl 312 Sl

23 Sl 81 S| | 139 S| 197 S| 255 S| ‘ 313 ]

24 Sl 82 S| ' 140 S| 198 S| 256 S| 314 ]

25 S| 83 Sl | 141 Sl 199 Sl 257 Sl | 315 Sl

26 S| 84 NO I 142 S| 200 Sl 258 Sl ' 316 Sl

27 S| 85 NO | 143 S| 201 Sl 259 Sl | 317 Sl

28 Sl 86 NO | 144 S| 202 S| 260 S| I 318 Sl

29 Sl 87 sl o145 S| 203 S| 261 S| | 319 Sl

30 NO 88 sl | 146 Sl 204 Sl 262 Sl | 320 Sl

31 NO 89 sl 147 S| 205 S| 263 S| . 321 Sl

32 S| 90 S| | 148 S| 206 Sl 264 S| | 322 ]

33 S| 91 S| 149 S| 207 S| 265 Sl 323 ]

34 Sl 92 S| | 150 S| 208 Sl 266 Sl ' 324 Sl

35 Sl 93 sl 151 S| 209 S| 267 S| | 325 Sl

36 Sl 94 S| | 152 S| 210 S| 268 S| 326 Sl

37 Sl 95 sl ' 153 S| 211 S| 269 S| ‘ 327 Sl

38 S| 9 sl | 154 Sl 212 Sl 270 Sl I 328 Sl

39 NO 97 sl I 155 S| 213 S| 271 S| | 329 Sl

40 NO 98 S| 156 S| 214 Sl 272 Sl | 330 Sl

4 NO 99 sl | 157 S| 215 S| 273 S| 331 sl

42 Sl 100 Sl ' 158 Sl 216 Sl 274 Sl | 332 Sl

43 S| 101 sl , 159 S| 217 S| 275 S| ' 333 sl

44 S| 102 sl | 160 S| 218 S| 276 S| . 334 sl

45 S| 103 sl 161 S| 219 S| 277 S| } 335 S|

46 Sl 104 Sl | 162 Sl 220 Sl 278 Sl 336 Sl

47 S| 105 sl | 163 S| 221 S| 279 S| | 337 S|

48 Sl 106 Sl 164 Sl 222 Sl 280 Sl | 338 Sl

49 NO 107 NO | 165 S| 223 S| 281 S| 339 S|

50 NO 108 NO | 166 S| 224 S| 282 S| ; 340 sl

51 S| 109 NO 167 S| 225 S| 283 S| 341 S|

52 S| 110 sl | 168 S| 226 S| 284 S| ’ 342 sl

53 S| 111 S| I 169 S| 227 S| 285 S| | 343 S|

54 S| 112 sl 170 S| 228 S| 286 S| 344 sl

55 Sl 113 Sl | 171 Sl 229 Sl 287 Sl | 345 Sl

56 S| 114 sl I 172 S| 230 S| 288 S| I 346 sl

57 Sl 115 Sl 173 Sl 231 Sl 289 Sl | 347 Sl

58 S| 116 sl | 174 S| 232 S| 290 S| | 348 sl

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 13: TIPO DE ATENCION REQUERIDA EN LA SECCION

PSICOLOGIA

Ne Tipo de o Tipo de & Tipo de a Tipo de Ne Tipo de 0 Tipo de Ne Tipo de
atencion atencion atencion atencién atencion atencién atencién

1 E-RESULTADOS 59 E-RESULTADOS 117 E-RESULTADOS 175 E-RESULTADOS 233 E-RESULTADOS 291 E-RESULTADOS 349 E-RESULTADOS
2 T-INDIVIDUAL 60 T-INDIVIDUAL 118 E-RESULTADOS 176 E-RESULTADOS 234 E-RESULTADOS 292 E-RESULTADOS 350 E-RESULTADOS
3 C-PSICOLOGICA 61 E-RESULTADOS 119 E-RESULTADOS 177 E-RESULTADOS 235 E-RESULTADOS 293 E-RESULTADOS 351 C-PSICOLOGICA
4 TEC-RELAJACION 62 E-RESULTADOS 120 E-RESULTADOS 178 E-RESULTADOS 236 E-RESULTADOS 294 T-INDIVIDUAL 352 E-RESULTADOS
5 T-INDIVIDUAL 63 E-RESULTADOS 121 E-RESULTADOS 179 E-RESULTADOS 237 E-RESULTADOS 295 T-INDIVIDUAL 353 E-RESULTADOS
6 T-INDIVIDUAL 64 E-RESULTADOS 122 E-RESULTADOS 180 E-RESULTADOS 238 E-RESULTADOS 296 E-RESULTADOS 354 T-INDIVIDUAL
7 C-PSICOLOGICA 65 E-RESULTADOS 123 E-RESULTADOS 181 E-RESULTADOS 239 E-RESULTADOS 297 E-RESULTADOS 355 E-RESULTADOS
8 T-INDIVIDUAL 66 E-RESULTADOS 124 E-RESULTADOS 182 E-RESULTADOS 240 E-RESULTADOS 298 T-INDIVIDUAL 356 E-RESULTADOS
9 C-PSICOLOGICA 67 E-RESULTADOS 125 E-RESULTADOS 183 E-RESULTADOS 241 T-INDIVIDUAL 299 E-RESULTADOS 357 E-RESULTADOS
10 C-PSICOLOGICA 68 E-RESULTADOS 126 E-RESULTADOS 184 E-RESULTADOS 242 C-PSICOLOGICA 300 E-RESULTADOS 358 E-RESULTADOS
11 C-PSICOLOGICA 69 E-RESULTADOS 127 E-RESULTADOS 185 E-RESULTADOS 243 E-RESULTADOS 301 E-RESULTADOS 359 A-COMUNITARIO
12 C-PSICOLOGICA 70 E-RESULTADOS 128 E-RESULTADOS 186 E-RESULTADOS 244 E-RESULTADOS 302 E-RESULTADOS 360 T-INDIVIDUAL
13 C-PSICOLOGICA 71 E-RESULTADOS 129 E-RESULTADOS 187 E-RESULTADOS 245 E-RESULTADOS 303 E-RESULTADOS 361 T-INDIVIDUAL
14 C-PSICOLOGICA 72 E-RESULTADOS 130 E-RESULTADOS 188 E-RESULTADOS 246 E-RESULTADOS 304 E-RESULTADOS 362 T-INDIVIDUAL
15 0-VOCACIONAL 73 E-RESULTADOS 131 E-RESULTADOS 189 E-RESULTADOS 247 E-RESULTADOS 305 T-INDIVIDUAL 363 EMERGENCIA
16 C-PSICOLOGICA 74 E-RESULTADOS 132 E-RESULTADOS 190 E-RESULTADOS 248 C-PSICOLOGICA 306 E-RESULTADOS 364 E-RESULTADOS
17 E-RESULTADOS 75 E-RESULTADOS 133 E-RESULTADOS 191 E-RESULTADOS 249 E-RESULTADOS 307 E-RESULTADOS 365 E-RESULTADOS
18 C-PSICOLOGICA 76 E-RESULTADOS 134 E-RESULTADOS 192 E-RESULTADOS 250 E-RESULTADOS 308 T-INDIVIDUAL 366 E-RESULTADOS
19 E-RESULTADOS 77 E-RESULTADOS 135 E-RESULTADOS 193 E-RESULTADOS 251 E-RESULTADOS 309 E-RESULTADOS 367 E-RESULTADOS
20 T-INDIVIDUAL 78 E-RESULTADOS 136 E-RESULTADOS 194 E-RESULTADOS 252 E-RESULTADOS 310 E-RESULTADOS 368 E-RESULTADOS
21 C-PSICOLOGICA 79 E-RESULTADOS 137 E-RESULTADOS 195 E-RESULTADOS 253 E-RESULTADOS 311 E-RESULTADOS |

22 C-PSICOLOGICA 80 E-RESULTADOS 138 E-RESULTADOS 196 E-RESULTADOS 254 E-RESULTADOS 312 E-RESULTADOS |

23 E-RESULTADOS 81 E-RESULTADOS 139 E-RESULTADOS 197 E-RESULTADOS 255 0-VOCACIONAL 313 E-RESULTADOS |

24 C-PSICOLOGICA 82 E-RESULTADOS 140 E-RESULTADOS 198 E-RESULTADOS 256 E-RESULTADOS 314 E-RESULTADOS

25 C-PSICOLOGICA 83 E-RESULTADOS 141 E-RESULTADOS 199 E-RESULTADOS 257 0-VOCACIONAL 315 E-RESULTADOS |

26 E-RESULTADOS 84 E-RESULTADOS 142 E-RESULTADOS 200 E-RESULTADOS 258 0-VOCACIONAL 316 T-INDIVIDUAL

27 C-PSICOLOGICA 85 E-RESULTADOS 143 E-RESULTADOS 201 E-RESULTADOS 259 E-RESULTADOS 317 0-VOCACIONAL |

28 E-RESULTADOS 86 E-RESULTADOS 144 E-RESULTADOS 202 E-RESULTADOS 260 E-RESULTADOS 318 E-RESULTADOS

29 C-PSICOLOGICA 87 E-RESULTADOS 145 E-RESULTADOS 203 E-RESULTADOS 261 E-RESULTADOS 319 E-RESULTADOS |

30 C-PSICOLOGICA 88 E-RESULTADOS 146 E-RESULTADOS 204 E-RESULTADOS 262 E-RESULTADOS 320 C-PSICOLOGICA

31 C-PSICOLOGICA 89 E-RESULTADOS 147 E-RESULTADOS 205 E-RESULTADOS 263 T-INDIVIDUAL 321 E-RESULTADOS |

32 E-RESULTADOS 90 E-RESULTADOS 148 E-RESULTADOS 206 E-RESULTADOS 264 E-RESULTADOS 322 E-RESULTADOS

33 E-RESULTADOS 91 E-RESULTADOS 149 E-RESULTADOS 207 E-RESULTADOS 265 E-RESULTADOS 323 E-RESULTADOS |

34 E-RESULTADOS 92 E-RESULTADOS 150 E-RESULTADOS 208 E-RESULTADOS 266 E-RESULTADOS 324 T-INDIVIDUAL |

35 E-RESULTADOS 93 E-RESULTADOS 151 E-RESULTADOS 209 E-RESULTADOS 267 E-RESULTADOS 325 E-RESULTADOS |

36 E-RESULTADOS 94 E-RESULTADOS 152 E-RESULTADOS 210 E-RESULTADOS 268 E-RESULTADOS 326 A-COMUNITARIO |

37 E-RESULTADOS 95 E-RESULTADOS 153 E-RESULTADOS 211 E-RESULTADOS 269 E-RESULTADOS 327 E-RESULTADOS

38 E-RESULTADOS 96 E-RESULTADOS 154 E-RESULTADOS 212 E-RESULTADOS 270 E-RESULTADOS 328 E-RESULTADOS |

39 E-RESULTADOS 97 E-RESULTADOS 155 E-RESULTADOS 213 E-RESULTADOS 271 E-RESULTADOS 329 E-RESULTADOS

40 E-RESULTADOS 98 E-RESULTADOS 156 E-RESULTADOS 214 E-RESULTADOS 272 E-RESULTADOS 330 E-RESULTADOS |

41 E-RESULTADOS 99 E-RESULTADOS 157 E-RESULTADOS 215 E-RESULTADOS 273 E-RESULTADOS 331 E-RESULTADOS '

42 E-RESULTADOS 100  O-VOCACIONAL 158 E-RESULTADOS 216 0-VOCACIONAL 274 E-RESULTADOS 332 E-RESULTADOS

43 E-RESULTADOS 101 E-RESULTADOS 159 E-RESULTADOS 217 E-RESULTADOS 275 E-RESULTADOS 333 E-RESULTADOS |

a4 T-INDIVIDUAL 102 E-RESULTADOS 160 T-INDIVIDUAL 218 E-RESULTADOS 276 C-PSICOLOGICA 334 T-INDIVIDUAL

45 E-RESULTADOS 103 E-RESULTADOS 161 E-RESULTADOS 219 E-RESULTADOS 277 E-RESULTADOS 335 E-RESULTADOS |

46 E-RESULTADOS 104 E-RESULTADOS 162 E-RESULTADOS 220 E-RESULTADOS 278 E-RESULTADOS 336 E-RESULTADOS |

47 E-RESULTADOS 105 E-RESULTADOS 163 E-RESULTADOS 221 E-RESULTADOS 279 T-INDIVIDUAL 337 E-RESULTADOS

48 E-RESULTADOS 106 E-RESULTADOS 164 E-RESULTADOS 222 E-RESULTADOS 280 E-RESULTADOS 338 E-RESULTADOS |

49 E-RESULTADOS 107 E-RESULTADOS 165 E-RESULTADOS 223 E-RESULTADOS 281 T-INDIVIDUAL 339 T-INDIVIDUAL |

50 T-INDIVIDUAL 108 E-RESULTADOS 166 E-RESULTADOS 224 C-PSICOLOGICA 282 E-RESULTADOS 340 E-RESULTADOS

51 E-RESULTADOS 109 E-RESULTADOS 167 E-RESULTADOS 225 E-RESULTADOS 283 E-RESULTADOS 341 E-RESULTADOS |

52 E-RESULTADOS 110 E-RESULTADOS 168 E-RESULTADOS 226 C-PSICOLOGICA 284 E-RESULTADOS 342 E-RESULTADOS |

53 E-RESULTADOS 111 T-INDIVIDUAL 169 E-RESULTADOS 227 E-RESULTADOS 285 C-PSICOLOGICA 343 A-COMUNITARIO

54 E-RESULTADOS 112 E-RESULTADOS 170 E-RESULTADOS 228 C-PSICOLOGICA 286 C-PSICOLOGICA 344 T-INDIVIDUAL |

55 E-RESULTADOS 113 E-RESULTADOS 171 E-RESULTADOS 229 E-RESULTADOS 287 C-PSICOLOGICA 345 T-INDIVIDUAL |

56 E-RESULTADOS 114 E-RESULTADOS 172 E-RESULTADOS 230 E-RESULTADOS 288 E-RESULTADOS 346 E-RESULTADOS

57 E-RESULTADOS 115 E-RESULTADOS 173 E-RESULTADOS 231 E-RESULTADOS 289 E-RESULTADOS 347 T-INDIVIDUAL |

58 E-RESULTADOS 116 E-RESULTADOS 174 E-RESULTADOS 232 E-RESULTADOS 290 E-RESULTADOS 348 E-RESULTADOS '

Fuente: Elaboracion propia



ANEXOS 14 — A: TIEMPO DE LLEGADA DE LOS PACIENTES A LA
SECCION PSICOLOGIA

Ne Expresado Ne Expresado Ne Expresado Ne Expresado Ne Expresado Ne Expresado Ne Expresado
en horas en horas en horas en horas en horas en horas en horas

1 09:45:00 a.m. 59 03:20:00 p.m. 117 10:00:00 a.m. 175 08:20:00 a.m. 233 08:20:00 a.m. 291 09:25:00 a.m. 349 12:00:00 p.m.
2 10:43:00 a.m. 60 07:40:00 a.m. 118 10:05:00a.m. 176 08:55:00a.m. 234 08:45:00a.m. 292 09:50:00a.m. 350 08:15:00a.m.
3 10:45:00 a.m. 61 08:15:00 a.m. 119 10:15:00 a.m. 177 09:50:00 a.m. 235 09:10:00 a.m. 293 10:46:00 a.m. 351 08:18:00 a.m.
4  01:30:00p.m. 62  08:30:00a.m. 120 10:30:00a.m. 178 10:02:00a.m. 236 09:15:00a.m. 294  11:43:00a.m. 352  08:35:00 a.m.
5 08:10:00 a.m. 63  08:30:00a.m. 121  11:14:00a.m. 179 10:10:00a.m. 237  09:15:00a.m. 295  02:00:00p.m. 353  09:13:00 a.m.
6 01:50:00 p.m. 64  08:30:00a.m. 122  11:36:00a.m. 180 08:00:00a.m. 238  10:00:00a.m. 296  11:09:00a.m. 354  10:11:00 a.m.
7 08:15:00 a.m. 65  08:30:00a.m. 123  12:20:00p.m. 181 08:14:00a.m. 239  10:20:00a.m. 297  02:03:00p.m. 355  10:20:00a.m.
8 07:40:00 a.m. 66  08:50:00a.m. 124 02:00:00p.m. 182 08:35:00a.m. 240 10:45:00a.m. 298 08:03:00a.m. 356  10:20:00a.m.
9 07:50:00 a.m. 67 08:50:00 a.m. 125 02:00:00p.m. 183 0850:00a.m. 241 10:50:00a.m. 299  08:15:00a.m. 357  12:20:00 p.m.
10 08:10:00am. 68  08:50:00am. 126  02:00:00p.m. 184 09:15:00am. 242 02:00:00p.m. 300 08:39:00a.m. 358  09:20:00 a.m.
11 08:10:00 a.m. 69 09:35:00 a.m. 127 02:00:00 p.m. 185 09:25:00 a.m. 243 02:30:00 p.m. 301 09:01:00 a.m. 359 09:43:00 a.m.
12 09:45:00am. 70  09:37:00a.m. 128 02:10:00p.m. 186 09:28:00a.m. 244 02:45:00p.m. 302 09:17:00a.m. 360  10:20:00 a.m.
13 10:10:00am. 71 09:50:00a.m. 129 03:15:00p.m. 187 09:28:00a.m. 245 02:45:00p.m. 303 09:32:00a.m. 361  10:34:00 a.m.
14  10:15:00am. 72 10:19:00am. 130 03:20:00p.m. 188 09:28:00a.m. 246 08:14:00a.m. 304  09:49:00am. 362  08:23:00 a.m.
15  10:20:00 a.m. 73  10:50:00a.m. 131 08:00:00a.m. 189 10:10:00a.m. 247 08:14:00a.m. 305 11:00:00a.m. 363  08:40:00a.m.
16 01:42:00 p.m. 74 11:49:00 a.m. 132 08:00:00a.m. 190 10:25:00a.m. 248 08:30:00a.m. 306 02:04:00p.m. 364 09:03:00a.m.
17  08:46:00 a.m. 75  11:49:00am. 133 08:00:00a.m. 191 02:00:00p.m. 249 09:00:00a.m. 307 02:10:00p.m. 365 09:03:00a.m.
18 10:55:00 a.m. 76 12:17:00 p.m. 134  08:00:00 a.m. 192  08:10:00 a.m. 250 09:16:00 a.m. 308 07:50:00a.m. 366 09:03:00 a.m.
19 07:40:00 a.m. 77 12:17:00 p.m. 135 08:00:00 a.m. 193 08:30:00 a.m. 251 10:10:00 a.m. 309 08:10:00 a.m. 367 09:10:00 a.m.
20 08:40:00am. 78  12:50:00p.m. 136 08:30:00a.m. 194 08:45:00am. 252 10:30:00a.m. 310 08:30:00a.m. 368  10:10:00 a.m.
21 09:10:00am. 79  12:59:00p.m. 137 08:50:00a.m. 195  08:30:00a.m. 253 11:30:00am. 311  08:35:00 a.m.

22 07:56:00 a.m. 80  03:10:00 p.m. 138  09:00:00a.m. 196 08:30:00a.m. 254 08:20:00a.m. 312  09:13:00 a.m. |

23 08:20:00 a.m. 81 03:10:00 p.m. 139 09:220:00am. 197 08:30:00a.m. 255 08:25:00am. 313  11:04:00a.m. |

24 09:35:00 a.m. 82  03:20:00p.m. 140 09:30:00a.m. 198 08:55:.00a.m. 256 08:35:00a.m. 314 12:01:.00p.m.

25 10:50:00 a.m. 83  03:40:00p.m. 141 09:50:00a.m. 199  09:15:00a.m. 257 08:45:00am. 315  12:13:00p.m. |

26 01:42:00 p.m. 84  03:50:00p.m. 142 10:45.00am. 200 09:35:00am. 258 09:00:00am. 316 08:05:00a.m.

27  08:39:00 a.m. 85  04:00:00p.m. 143  11:.00:00a.m. 201 09:55:.00a.m. 259  09:10:00a.m. 317  08:20:00 a.m. |

28  07:55:00 a.m. 86  04:30:00p.m. 144 11:220:00a.m. 202 10:15:00a.m. 260 09:25:00a.m. 318  09:00:00 a.m.

29  08:46:00 a.m. 87  07:50:00a.m. 145 11:25:00a.m. 203 10:15:00a.m. 261  10:00:00a.m. 319  (09:20:00 a.m. |

30 09:00:00 a.m. 88 08:10:00 a.m. 146 12:00:00 p.m. 204 10:15:00 a.m. 262 10:34:00 a.m. 320 09:35:00 a.m.

31 09:00:00 a.m. 89 08:20:00 a.m. 147 12:00:00 p.m. 205 02:00:00 p.m. 263 10:50:00 a.m. 321 10:00:00 a.m. |

32 09:47:00 a.m. 90 09:45:00a.m. 148 12:05:00p.m. 206 08:30:00a.m. 264  02:00:00p.m. 322  10:12:00 a.m.

33 10:46:00 a.m. 91 09:50:00 a.m. 149  12:20.00p.m. 207 08:35:00a.m. 265 02:00:00p.m. 323  02:00:00 p.m. |

34  11:39:.00a.m. 92  10:13:00a.m. 150 12:30:00p.m. 208 08:35:00a.m. 266 08:00:00a.m. 324  07:30:00a.m. i

35 11:50:00 a.m. 93 10:23:00 a.m. 151 02:00:00 p.m. 209 08:35:00 a.m. 267 08:23:00 a.m. 325 08:10:00 a.m. |

36  08:12:00a.m. 94  10:50:00 a.m. 152  02:25:.00p.m. 210 08:35:00a.m. 268  08:40:00a.m. 326  08:30:00a.m. I

37 08:15:00 a.m. 95 10:50:00 a.m. 153 02:25:00 p.m. 211 09:00:00 a.m. 269 09:02:00 a.m. 327 08:45:00 a.m. |

38  08:36:00a.m. 96  11:46:00a.m. 154 03:00:00p.m. 212  09:10:00am. 270 09:16:00am. 328  09:10:00am. |

39  08:55:00a.m. 97  11:50:00a.m. 155 03:10:00p.m. 213  09:20:00a.m. 271 09:37:00a.m. 329  09:30:00a.m.

40 08:55:00 a.m. 98 02:43:00 p.m. 156 03:20:00p.m. 214 09:35:00a.m. 272 10:08:00a.m. 330 09:46:00 a.m. |

41 08:55:00 a.m. 99 03:05:00 p.m. 157 03:45:00 p.m. 215 09:36:00 a.m. 273 10:12:00 a.m. 331 10:14:00 a.m.

42 09:12:00am. 100 03:12:00p.m. 158 04:15:00p.m. 216 09:50:00a.m. 274 10:225:00am. 332  10:43:00am.

43  09:14:00am. 101  04:05:00p.m. 159  08:00:00a.m. 217  10:15:00a.m. 275 12:10:00p.m. 333  11:32:00a.m. |

44  09:35:00 a.m. 102  04:05:00 p.m. 160 08:15:00a.m. 218 10:30:00a.m. 276 01:39:00p.m. 334  02:00:00 p.m.

45  09:35:00 a.m. 103  04:08:00 p.m. 161 08:30:00a.m. 219 02:30:00p.m. 277  02:20:00p.m. 335  02:14:00 p.m. |

46 09:35:00 a.m. 104 04:08:00 p.m. 162 08:45:00a.m. 220 02:30:00p.m. 278 07:45:00a.m. 336  02:37:00 p.m. |

47 10:05:00 a.m. 105 04:10:00 p.m. 163 08:55:00a.m. 221 02:48:00p.m. 279 08:09:00a.m. 337  02:37:00 p.m.

48 10:19:00 a.m. 106  04:10:00 p.m. 164 09:20:00a.m. 222  03:00:00p.m. 280 08:48:00a.m. 338 08:20:00a.m. |

49  1020:00am. 107 04:20:00p.m. 165 09:25:00a.m. 223  08:220:00a.m. 281 09%:15:00am. 339  08:30:00a.m. |

50 10:25:00 a.m. 108 04:20:00 p.m. 166 10:00:00 a.m. 224 08:30:00a.m. 282 10:00:00 a.m. 340 08:30:00 a.m.

51 10:58:00 a.m. 109 04:20:00 p.m. 167 10:15:00 a.m. 225 09:15:00 a.m. 283 10:41:00 a.m. 341 09:10:00 a.m. |

52 11:00:00 a.m. 110 07:55:00a.m. 168  10:23:00 a.m. 226  09:15:00 a.m. 284  11:06:00 a.m. 342 11:00:00 a.m. |

53 11:59:00 a.m. 111 08:00:00 a.m. 169 10:50:00a.m. 227 09:15:00a.m. 285 11:18:00a.m. 343  02:00:00 p.m.

54  12:40:00 p.m. 112 08:05:00 a.m. 170 11:15:00a.m. 228 10:20:00a.m. 286 01:57:00p.m. 344  10:30:00 a.m. |

55 12:43:00 p.m. 113 08:20:00 a.m. 171 11:35:00 a.m. 229 11:00:00 a.m. 287 02:20:00 p.m. 345 08:10:00 a.m. '

56  02:30:00 p.m. 114  09:05:00 a.m. 172 07:50:00a.m. 230 11:10:00a.m. 288 08:12:00a.m. 346 08:15:00a.m.

57  02:30:00 p.m. 115 09:05:00a.m. 173  08:00:00a.m. 231  02:00:00p.m. 289 08:32:00a.m. 347  08:34:00 a.m. |

58  02:50:00 p.m. 116  09:40:00 a.m. 174 08:10:00a.m. 232 08:15:00a.m. 290 09:00:00a.m. 348  10:20:00 a.m.

Fuente: Elaboracion propia



ANEXOS 14 - B:

TIEMPO DE LLEGADA DE LOS PACIENTES A LA
SECCION PSICOLOGIA

Ne Expresado Ne Expresado
en decimales en decimales
1 9.75 59 15.33
2 10.72 60 7.67
3 10.75 61 8.25
4 13.50 62 8.50
5 8.17 63 8.50
6 13.83 64 8.50
7 8.25 65 8.50
8 7.67 66 8.83
9 7.83 67 8.83
10 8.17 68 8.83
11 8.17 69 9.58
12 9.75 70 9.62
13 1017 71 9.83
14 1025 72 10.32
15 1033 73 10.83
16 13.70 74 11.82
17 877 75 11.82
18 1092 76 12.28
19 7.67 77 12.28
20 8.67 78 12.83
21 9.17 79 12.98
22 793 80 15.17
23 833 81 15.17
24 9.58 82 15.33
25 10.83 83 15.67
26 13.70 84 15.83
27 8.65 85 16.00
28 7.92 86 16.50
29 8.77 87 7.83
30 9.00 88 8.17
31 9.00 89 8.33
32 9.78 90 9.75
33 10.77 91 9.83
34 11.65 92 10.22
35 11.83 93 10.38
36 820 94 10.83
37 8.25 95 10.83
38 8.60 96 11.77
39 892 97 11.83
40 8.92 98 14.72
41 8.92 99 15.08
42 9.20 100 15.20
43 9.23 101 16.08
44 9.58 102 16.08
45 9.58 103 16.13
46 9.58 104 16.13
a7 10.08 105 16.17
48 10.32 106 16.17
49 10.33 107 16.33
50 10.42 108 16.33
51 10.97 109 16.33
52 11.00 110 7.92
53 1198 111 8.00
54 12.67 112 8.08
55 12.72 113 8.33
56 1450 114 9.08
57 14.50 115 9.08
58 14.83 116 9.67
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Expresado Ne Expresado Ne Expresado Ne Expresado o Expresado

en decimales en decimales en decimales en decimales en decimales
10.00 175 833 233 8.33 291 9.42 349 12.00
10.08 176 892 234 8.75 292 9.83 350 8.25
10.25 177 9.83 235 9.17 293 10.77 351 8.30
10.50 178 10.03 236 9.25 294 11.72 352 8.58
11.23 179 10.17 237 9.25 295 14.00 353 9.22
11.60 180 8.00 238 10.00 296 11.15 354 10.18
12.33 181 8.23 239 10.33 297 14.05 355 10.33
14.00 182 8.58 240 10.75 298 8.05 356 10.33
14.00 183 8.83 241 10.83 299 8.25 357 12.33
14.00 184 9.25 242 14.00 300 8.65 358 9.33
14.00 185 9.42 243 14.50 301 9.02 359 9.72
14.17 186 9.47 244 14.75 302 9.28 360 10.33
15.25 187 9.47 245 14.75 303 9.53 361 10.57
15.33 188 9.47 246 8.23 304 9.82 362 8.38
8.00 189 10.17 247 8.23 305 11.00 363 8.67
8.00 190 10.42 248 8.50 306 14.07 364 9.05
8.00 191 14.00 249 9.00 307 14.17 365 9.05
8.00 192 8.17 250 9.27 308 7.83 366 9.05
8.00 193 8.50 251 10.17 309 8.17 367 9.17
8.50 194 8.75 252 10.50 310 8.50 368 10.17
8.83 195 8.50 253 11.50 311 8.58 |
9.00 196 8.50 254 8.33 312 9.22'
9.33 197 8.50 255 8.42 313 11.07 |
9.50 198 892 256 8.58 314 12.02 !
9.83 199 9.25 257 8.75 315 12.22
10.75 200 9.58 258 9.00 316 8.08 |
11.00 201 9.92 259 9.17 317 8.33
11.33 202 10.25 260 9.42 318 9.00 |
11.42 203 10.25 261 10.00 319 9.33
12.00 204 10.25 262 10.57 320 9.58 |
12.00 205 14.00 263 10.83 321 10.00
12.08 206 8.50 264 14.00 322 10.20 |
12.33 207 8.58 265 14.00 323 14.00
12.50 208 8.58 266 8.00 324 7.50 |
14.00 209 8.58 267 8.38 325 8.17 '
14.42 210 8.58 268 8.67 326 8.50 |
14.42 211 9.00 269 9.03 327 8.75 |
15.00 212 9.17 270 9.27 328 9.17 |
15.17 213 933 271 9.62 329 9.50 |
15.33 214 9.58 272 10.13 330 9.77
15.75 215 9.60 273 10.20 331 10.23 |
16.25 216 9.83 274 10.42 332 10.72 |
8.00 217 10.25 275 12.17 333 11.53
8.25 218 10.50 276 13.65 334 14.00 |
8.50 219 1450 277 14.33 335 14.23 !
8.75 220 1450 278 7.75 336 14.62
8.92 221 14.80 279 8.15 337 14.62 |
9.33 222 15.00 280 8.80 338 833
9.42 223 8.33 281 9.25 339 8.50 |
10.00 224 8.50 282 10.00 340 8.50 |
10.25 225 9.25 283 10.68 341 9.17
10.38 226 9.25 284 11.10 342 11.00 |
10.83 227 9.25 285 11.30 343 14.00 |
11.25 228 10.33 286 13.95 344 10.50
11.58 229 11.00 287 14.33 345 8.17 |
7.83 230 11.17 288 820 346 8.25 |
8.00 231 14.00 289 8.53 347 8.57
8.17 232 8.25 290 9.00 348 10.33 |

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 15: TIEMPO ENTRE LLEGADAS DE LOS PACIENTES A LA
SECCION PSICOLOGIA

Expresado
en segundos

Expresado
en segundos

1 0
2 0
3 120
4 0
5 0
6 20400
7 0
8 0
9 0
10 1200
11 0
12 5700
13 0
14 300
15 300
16 12120
17 0
18 0
19 0
20 3600
21 0
22 0
23 1440
24 4500
25 4500
26 10320
27 0
28 0
29 0
30 840
31 0
32 2820
33 3540
34 3180
35 660
36 0
37 180
38 1260
39 1140
40 0
41 0
42 1020
43 120
44 1260
45 0
46 0
47 1800
48 840
49 60
50 300
51 1980
52 120
53 3540
54 2460
55 180
56 6420
57 0
58 1200

59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
920
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116

1800
0
2100
900

1740
1860
3540

1680

1980
540
7860

600
1200
600
600
1800

1200
600
5100
300
1380
600
1620

3360
240
10380
1320
420
3180
0
180
0
120
0
600
0

0

0
300
300
900
2700
0
2100
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Expresado Ne Expresado Ne Expresado Ne Expresado g Expresado
en segundos en segundos en segundos en segundos en segundos
1200 175 0 233 300 291 1500 349 6000
300 176 2100 234 1500 292 1500 350 0
600 177 3300 235 1500 293 3360 351 180
900 178 720 236 300 294 3420 352 1020
2640 179 0 237 0 295 8220 353 2280
1320 180 0 238 2700 296 0 354 3480
2640 181 840 239 1200 297 10440 355 540
6000 182 1260 240 0 298 0 356 0
0 183 900 241 300 299 720 357 7200
0 184 1500 242 11400 300 1440 358 0
0 185 600 243 1800 301 1320 359 1380
600 186 180 244 14400 302 960 360 2220
3900 187 0 245 21600 303 900 361 840
300 188 0 246 0 304 1020 362 0
0 189 10800 247 0 305 0 363 1020
0 190 900 248 960 306 11040 364 1380
0 191 12900 249 0 307 360 365 0
0 192 0 250 960 308 0 366 0
0 193 1200 251 3240 309 1200 367 420
0 194 900 252 1200 310 1200 368 3600
1200 195 0 253 3600 311 300 '
600 196 0 254 0 312 2280
1200 197 0 255 300 313 6660 !
0 198 1500 256 600 314 3420 |
0 199 1200 257 600 315 720
3600 200 1200 258 900 316 0
900 201 1200 259 0 317 900|
0 202 0 260 900 318 2400
0 203 0 261 2100 319 1200
2100 204 0 262 2040 320 900
0 205 13500 263 960 321 1500|
300 206 0 264 0 322 720
900 207 300 265 0 323 13680
0 208 0 266 0 324 o'
5400 209 0 267 1380 325 2400 |
1500 210 0 268 0 326 1200 !
0 211 1500 269 1320 327 900
2100 212 0 270 840 328 1500 |
600 213 600 271 1260 329 1200 |
600 214 900 272 1860 330 960|
1500 215 60 273 240 331 1680 '
1800 216 840 274 780 332 1740 |
0 217 1500 275 0 333 2940|
900 218 900 276 5340 334 8880
0 219 0 277 2460 335 840
900 220 0 278 0 336 1380 |
600 221 1080 279 1440 337 0
1500 222 720 280 0 338 0|
300 223 0 281 1620 339 600
2100 224 600 282 2700 340 0
900 225 2700 283 2460 341 2400 |
480 226 0 284 1500 342 6600
1620 227 0 285 0 343 10800 |
1500 228 3900 286 9540 344 O|
1200 229 2400 287 1380 345 0
0 230 0 288 0 346 300
600 231 10200 289 1200 347 1140
600 232 0 290 0 348 6360

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 16: TIEMPO DE DURACION DEL SERVICIO DE ATENCION EN
LA SECCION PSICOLOGIA

Ne Expresado a Expresado
en segundos en segundos
1 3600 59 1740
2 3600 60 2160
3 0 61 3000
4 2100 62 1800
5 4200 63 0
6 3000 64 0
7 3000 65 0
8 4200 66 0
9 3300 67 900
10 0 68 780
11 0 69 1620
12 1200 70 900
13 3300 71 2100
14 0 72 1500
15 2700 73 4560
16 2100 74 1380
17 1200 75 600
18 2400 76 960
19 3600 77 840
20 2700 78 1140
21 1200 79 660
22 3000 80 3360
23 2880 81 1500
24 1200 82 2040
25 900 83 1860
26 1200 84 2700
27 900 85 0
28 2400 86 0
29 1200 87 0
30 0 88 2160
31 0 89 840
32 1500 90 4200
33 1500 91 1200
34 3600 92 1800
35 1200 93 600
36 900 94 1800
37 900 95 1200
38 1800 96 1680
39 0 97 1200
40 0 98 1320
41 0 99 1260
42 1200 100 1740
43 1200 101 1620
44 1800 102 1320
45 1200 103 1020
46 2040 104 1320
47 960 105 1260
48 1500 106 660
49 0 107 3000
50 0 108 0
51 900 109 0
52 2400 110 0
53 4500 111 1560
54 1200 112 900
55 1500 113 1500
56 1200 114 1200
57 1500 115 900
58 3600 116 2100
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Expresado Ne Expresado Ne Expresado Ne Expresado Ne Expresado
en segundos en segundos en segundos en segundos en segundos
1320 175 1500 233 300 291 2340 349 3180
960 176 1800 234 1200 292 1740 350 1080
1320 177 1500 235 1200 293 2520 351 1860
720 178 2100 236 1800 294 3060 352 2520
1800 179 2700 237 600 295 1080 353 1500
1500 180 1500 238 900 296 2100 354 1860
2100 181 1800 239 2280 297 2580 355 1020
1500 182 600 240 1020 298 2400 356 2100
1800 183 1080 241 3600 299 1800 357 3060
1440 184 1020 242 2400 300 480 358 1260
1440 185 1140 243 900 301 720 359 3300
1740 186 1260 244 1800 302 600 360 4500
1800 187 780 245 2400 303 1140 361 2880
2400 188 1320 246 1020 304 1800 362 2160
900 189 900 247 1380 305 2820 363 3060
1800 190 2100 248 3600 306 1080 364 1920
600 191 3000 249 1500 307 420 365 2700
1200 192 1200 250 1500 308 540 366 2100
600 193 3900 251 1200 309 300 367 1140
600 194 2100 252 1500 310 1080 368 1260
1200 195 1380 253 2700 311 1920 '
1200 196 1500 254 1500 312 540 |
900 197 2220 255 1200 313 2160 |
900 198 1380 256 1200 314 660 |
1500 199 1320 257 780 315 960 |
180 200 1500 258 1320 316 1740 |
1920 201 900 259 900 317 1860 |
600 202 780 260 2100 318 720
1200 203 1020 261 2280 319 1200 |
1500 204 1980 262 1320 320 1800
780 205 1200 263 1200 321 1320 |
1320 206 600 264 2400 322 4080
1080 207 900 265 1440 323 4200 |
1320 208 900 266 2100 324 3900 '
2100 209 600 267 2160 325 900 |
300 210 600 268 1020 326 300 !
1200 211 600 269 900 327 2040 |
1800 212 900 270 900 328 300 |
600 213 900 271 780 329 720 |
1800 214 600 272 720 330 2100 |
900 215 780 273 1140 331 1740 '
2700 216 1920 274 1320 332 1200 |
2100 217 1500 275 1560 333 1800 |
1500 218 2700 276 1860 334 480
300 219 1380 277 1860 335 1200 |
1800 220 1500 278 780 336 1500 |
1200 221 2280 279 1080 337 3000
1500 222 1320 280 1560 338 1680 |
1200 223 1200 281 3300 339 900 |
600 224 1800 282 2220 340 1080
300 225 1500 283 1860 341 1260 |
600 226 1800 284 1320 342 1620 !
600 227 1200 285 2460 343 3180 |
1200 228 1500 286 1140 344 2880 |
2400 229 1020 287 1920 345 1020 '
1800 230 2280 288 1140 346 4680 |
1500 231 1500 289 1740 347 1380 |
1500 232 1620 290 1140 348 3960

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 17: TIEMPO DE ESPERA EN LA SECCION PSICOLOGIA

Ne Expresado o Expresado
en segundos en segundos
1 900 59 3240
2 1020 60 1200
3 2100 61 2100
4 1800 62 1800
5 1200 63 1800
6 2400 64 1800
7 900 65 1800
8 1200 66 1800
9 600 67 2700
10 1800 68 3480
11 1800 69 2400
12 900 70 3180
13 3000 71 4500
14 1500 72 4260
15 5700 73 6960
16 1080 74 4800
17 840 75 5400
18 300 76 4680
19 1200 77 5520
20 1200 78 4680
21 3000 79 4800
22 240 80 300
23 2400 81 1800
24 1500 82 3240
25 600 83 3900
26 1080 84 1800
27 1260 85 2400
28 300 86 1800
29 840 87 600
30 900 88 1560
31 900 89 1800
32 780 90 900
33 240 91 1800
34 1260 92 2220
35 4200 93 2220
36 480 94 2400
37 1200 95 3600
38 840 96 1920
39 1200 97 2880
40 1200 98 1020
41 1200 99 960
42 480 100 2280
43 1560 101 720
44 1500 102 2040
45 3300 103 2880
46 4500 104 4200
47 4740 105 5340
48 4860 106 6000
49 5100 107 3600
50 5700 108 4200
51 4020 109 5400
52 4800 110 540
53 3660 111 1800
54 5700 112 2400
55 6720 113 3000
56 1800 114 1500
57 3000 115 2400
58 3300 116 2400
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118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140

142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159

161
162
163
164
165
166
167
168
169
170

172
173
174

Expresado Ne Expresado Ne Expresado Ne Expresado Ne Expresado
en segundos en segundos en segundos en segundos en segundos
2280 175 3600 233 1500 291 420 349 720
3300 176 3000 234 1800 292 2340 350 60
3660 177 1500 235 1500 293 1020 351 60
4080 178 2280 236 2400 294 300 352 900
2160 179 3900 237 4200 295 540 353 120
2640 180 900 238 2100 296 180 354 180
1500 181 1560 239 1800 297 180 355 1620
1200 182 2100 240 2580 298 180 356 3780
2700 183 1800 241 3300 299 2100 357 180
4500 184 1380 242 600 300 2520 358 240
6000 185 1800 243 300 301 1800 359 60
8400 186 2760 244 300 302 1620 360 300
5700 187 4020 245 2100 303 1620 361 480
7200 188 4800 246 960 304 1800 362 120
300 189 3600 247 1980 305 300 363 180
1200 190 3600 248 2400 306 480 364 600
3000 191 600 249 4200 307 1320 365 1920
3600 192 600 250 4740 308 1200 366 120
4800 193 600 251 3000 309 600 367 300
3600 194 3600 252 3000 310 540 368 120
3000 195 300 253 900 311 1500
3600 196 1680 254 600 312 1380
3600 197 3180 255 1800 313 300
3900 198 3900 256 2400 314 300
3600 199 4080 257 3000 315 360
1800 200 4200 258 2880 316 300
1080 201 4500 259 3600 317 1440
1800 202 4200 260 3600 318 1080
2100 203 4980 261 3600 319 900
1200 204 6000 262 3840 320 300
2700 205 900 263 4200 321 840
3180 206 300 264 1200 322 1800
3600 207 600 265 3600 323 1800
4080 208 1500 266 900 324 300
1200 209 2400 267 1620 325 2100
1800 210 3000 268 2880 326 2400
2100 211 2100 269 2640 327 1860
1200 212 2100 270 2940 328 3000
2400 213 2400 271 2640 329 2280
2400 214 3000 272 1620 330 2340
2700 215 3540 273 2100 331 3060
1800 216 3480 274 2520 332 3420
900 217 3900 275 1200 333 1980
2100 218 4500 276 1560 334 1200
2700 219 120 277 1740 335 960
2100 220 1500 278 1620 336 1080
3300 221 1920 279 1020 337 2880
3000 222 3480 280 120 338 120
4200 223 600 281 300 339 1800
3300 224 1200 282 1680 340 3000
3000 225 300 283 1620 341 1800
2820 226 1800 284 2040 342 600
1800 227 3600 285 2640 343 180
900 228 900 286 1020 344 900
900 229 0 287 900 345 180
600 230 420 288 480 346 300
1800 231 1200 289 600 347 60
2700 232 180 290 720 348 240

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 18: TIEMPO DE PERMANENCIA EN LA SECCION PSICOLOGIA

Ne Expresado o Expresado
en decimales en decimales
1 4500 59 5400
2 4620 60 4200
3 2100 61 3900
4 3900 62 1800
5 5400 63 1800
6 5400 64 1800
7 3900 65 1800
8 5400 66 2700
9 3900 67 3480
10 1800 68 5100
11 1800 69 3300
12 2100 70 5280
13 6300 71 6000
14 1500 72 8820
15 8400 73 8340
16 3180 74 5400
17 2040 75 6360
18 2700 76 5520
19 4800 77 6660
20 3900 78 5340
21 4200 79 8160
22 3240 80 1800
23 5280 81 3840
24 2700 82 5100
25 1500 83 6600
26 2280 84 1800
27 2160 85 2400
28 2700 86 1800
29 2040 87 2760
30 900 88 2400
31 900 89 6000
32 2280 90 2100
33 1740 91 3600
34 4860 92 2820
35 5400 93 4020
36 1380 94 3600
37 2100 95 5280
38 2640 96 3120
39 1200 97 4200
40 1200 98 2280
41 1200 99 2700
42 1680 100 3900
43 2760 101 2040
44 3300 102 3060
45 4500 103 4200
46 6540 104 5460
a7 5700 105 6000
48 6360 106 9000
49 5100 107 3600
50 5700 108 4200
51 4920 109 5400
52 7200 110 2100
53 8160 111 2700
54 6900 112 3900
55 8220 113 4200
56 3000 114 2400
57 4500 115 4500
58 5040 116 3480
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Expresado Ne Expresado o Expresado Ne Expresado Ne Expresado

en decimales en decimales en decimales en decimales en decimales
3600 175 5100 233 1800 291 2760 349 3900
4260 176 4800 234 3000 292 4080 350 1140
4980 177 3000 235 2700 293 3540 351 1920
4800 178 4380 236 4200 294 3360 352 3420
3960 179 6600 237 4800 295 1620 353 1620
4140 180 2400 238 3000 296 2280 354 2040
3600 181 3360 239 4080 297 2760 355 2640
2700 182 2700 240 3600 298 2580 356 5880
4500 183 2880 241 6900 299 3900 357 3240
5940 184 2400 242 3000 300 3000 358 1500
7440 185 2940 243 1200 301 2520 359 3360
9540 186 4020 244 2100 302 2220 360 4800
7500 187 4800 245 4500 303 2760 361 3360
9600 188 6120 246 1980 304 3600 362 2280
1200 189 4500 247 3360 305 3120 363 3240
3000 190 5700 248 6000 306 1560 364 2520
3600 191 3600 249 5700 307 1740 365 4620
4800 192 1800 250 6240 308 1740 366 2220
5400 193 4500 251 4200 309 900 367 1440
4200 194 5700 252 4500 310 1620 368 1380
4200 195 1680 253 3600 311 3420 '
4800 196 3180 254 2100 312 1920 |
4500 197 5400 255 3000 313 2460 |
4800 198 5280 256 3600 314 960 |
5100 199 5400 257 3780 315 1320 |
1980 200 5700 258 4200 316 2040 |
3000 201 5400 259 4500 317 3300 |
2400 202 4980 260 5700 318 1800
3300 203 6000 261 5880 319 2100 |
2700 204 7980 262 5160 320 2100
3480 205 2100 263 5400 321 2160 |
4500 206 900 264 3600 322 5880 |
4680 207 1500 265 5040 323 6000 |
5400 208 2400 266 3000 324 4200 '
3300 209 3000 267 3780 325 3000 |
2100 210 3600 268 3900 326 2700 |
3300 211 2700 269 3540 327 3900 |
3000 212 3000 270 3840 328 3300 |
3000 213 3300 271 3420 329 3000 |
4200 214 3600 272 2340 330 4440 |
3600 215 4320 273 3240 331 4800 '
4500 216 5400 274 3840 332 4620 |
3000 217 5400 275 2760 333 3780 |
3600 218 7200 276 3420 334 1680
3000 219 1500 277 3600 335 2160 |
3900 220 3000 278 2400 336 2580 |
4500 221 4200 279 2100 337 5880
4500 222 4800 280 1680 338 1800 |
5400 223 1800 281 3600 339 2700 |
3900 224 3000 282 3900 340 4080
3300 225 1800 283 3480 341 3060 |
3420 226 3600 284 3360 342 2220 !
2400 227 4800 285 5100 343 3360
2100 228 2400 286 2160 344 3780 |
3300 229 1020 287 2820 345 1200 '
2400 230 2700 288 1620 346 4980 |
3300 231 2700 289 2340 347 1440 |
4200 232 1800 290 1860 348 4200

Fuente: Elaboracion propia
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