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Resumen

MODELO DE SIMULACION PARA LA REDUCCION DE TIEMPOS DE ESPERA EN EL
TRAMITE DE LAS DENUNCIAS SOBRE VIOLENCIA CONTRA LA MUJER QUE LLEGAN
A LOS DESPACHOS FISCALES

Edwin Vargas Diaz

Febrero, 2022

Asesor: Mg. Mario Edison Ninaquispe Soto

Titulo obtenido: Licenciado en Investigacion Operativa

Debido al constante aumento en el pais, de los delitos de violencia contra la mujer, las fiscalias
especializadas buscan mejorar sus procesos en cuanto a la atencion de las denuncias presentadas por
ciudadanas que han sido agredidas, con el propdsito de ofrecer un buen servicio y reducir el tiempo de
atencion de las denuncias. En el presente estudio, se muestra la aplicacion de la simulacion de sistemas
en una Mesa Unica de Partes de las Fiscalias Especializadas en Violencia contra la Mujer. Se desarroll6
el analisis situacional del funcionamiento de la mesa Unica de partes, asi como sus procesos para
identificar la problematica y causas por las que se generan largos tiempos de espera en el tramite de las
denuncias para entregarlas a los despachos fiscales. Por medio de la simulacion de sistemas realizada
en el software de simulacion Arena, fue posible comprender, analizar y proponer alternativas de mejora
al sistema en estudio. Construido y probado el modelo de simulacion del sistema actual de la Mesa
Unica de Partes, se verifico el funcionamiento e identificd el cuello de botella del proceso,
recomendandose una alternativa de solucion que reduce el tiempo en el tramite de las denuncias a los

despachos fiscales.

Palabras clave: tramite, disminuir, tiempo, espera, lineas de espera, simulacion, entidad ptblica,
denuncias.



Abstract

SIMULATION MODEL TO REDUCE WAITING TIMES IN PROCESSING COMPLAINTS
ABOUT VIOLENCE AGAINST WOMEN THAT ARRIVE AT THE DISTRICT ATTORNEY

Edwin Vargas Diaz

February, 2022

Asesor : Mg. Mario Edison Ninaquispe Soto

Obtained degree : Operational Research Licensed

Due to the constant increase in the country of crimes of violence against women, specialized attorneys
seek to improve their processes regarding the attention of complaints filed by citizens who have been
attacked, in order to provide a better service and reduce the time of attention of the complaints. The
present study shows the application of the simulation of systems in a Single Table of Parties of the
Specialized Attorney's Offices in Violence against Women. The situational analysis of the operation of
the single party table was developed, as well as its processes to identify the problems and causes for
which long waiting times are generated in the processing of complaints to deliver them to the Office of
the District Attorney. Through the simulation of systems carried out in the Arena simulation software,
it was possible to understand, analyze and propose alternatives to improve the system under study. The
simulation model of the current system was built and tested, the operation was verified, and the
bottleneck of the process was identified, recommending an alternative solution that reduces the time in

the processing of complaints to the Office of the District Attorney.

Key words: procedure, decrease, time, wait, waiting lines, simulation, public entity, complaints
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l. Introduccién
1.1. Introduccién.

El problema de las colas esta presente en casi todos aspectos en la vida diaria,
como cuando se quiere comprar una entrada al cine, depositar en el banco, pagar por
productos en los supermercados, remitir una encomienda, esperar para obtener un
café o almuerzo, esperar para subir a un bus, etc. Nos hemos adaptado a esperar en
los diferentes servicios diarios que requerimos. Sin embargo, ocasiona molestias
cuando estas colas se hacen demasiado extensas por diferentes motivos (Hillier y
Lieberman, 2010).

Las organizaciones que brindan servicios tienen que mejorar sus procesos de
atencion o agilizarlos; segun las necesidades presentes, con la finalidad de satisfacer
a sus clientes y darles un servicio rapido y de calidad.

En el contexto peruano, principalmente en Lima, se observa a personas que
forman colas a la espera de atencién para la prestacion de un bien o servicio; ya sea
en entidades publicas o privadas, a fin de gestionar algun tramite. Muchas veces la
espera en la cola suele causar un gran malestar en las personas, sumado a ello, la
demora de los tramites documentarios. Esta problematica es uno de los mayores retos
que las organizaciones buscan solucionar en la actualidad.

En ese sentido, esta investigacion aporta estrategias para afrontar esta
problematica que se presenta en el tramite de denuncias por parte de los ciudadanos
en la Mesa Unica de Partes de las Fiscalias Transitorias Especializadas en Violencia
contra la Mujer. Mediante la simulacion de sistemas, se brinda una alternativa para

reducir los tiempos que los ciudadanos deben esperar para recibir atencion.



1.2. Planteamiento del problema:

Se calcula que el tiempo perdido por la poblacién de un determinado pais
haciendo colas para la prestacion de un bien o servicios es un factor importante, en
la calidad de vida como de su economia (Hillier y Lieberman, 2010).

La Mesa Unica de Partes de las Fiscalias Transitorias Especializadas en
Violencia contra la Mujer es un area que gestiona las denuncias de parte de violencia
y familia, presentadas por los ciudadanos, ya sea en una comisaria en primera
instancia o en la misma Mesa Unica. Esta area, en la actualidad, presenta problemas
en el tramite de las denuncias que se entregan a los despachos fiscales;
primeramente, por los largos tiempos de espera en las colas que se generan por la
demora en la revisién de requisitos para la aceptacion de la denuncia; en segundo
lugar, por la demora del registro en el sistema de las denuncias aceptadas.
Actualmente, se registran denuncias recibidas en dias y semanas anteriores, es decir,
no se registra de manera inmediata en el mismo dia que el denunciante la presenta;
esto basicamente se da por la carga pendiente de denuncias sin registrar. Sumado a
ello, el Poder Judicial, ya sea por medio de sus asistentes o mediante Courier, remite
expedientes de denuncias para su regularizacion; lo que es una carga adicional para
el personal. Esta problematica se da debido al aumento exponencial de casos de
violencia contra la mujer durante los ultimos afos, “en la pagina web del observatorio
nacional de la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar se
puede verificar los reportes estadisticos de feminicidios y la violencia contra la mujer
en el Peru, entre los afios 2015 y 2019 por ejemplo 3 mujeres fueron victimas de

feminicidio cada 10 dias (https://observatorioviolencia.pe/datos/)”.

Estas denuncias deben distribuirse a los despachos fiscales para que un fiscal

especializado en la materia pueda investigar y sancionar el delito cometido. Es ahi


https://observatorioviolencia.pe/datos/

donde las denuncias tienen que ser analizadas y deben cumplir una serie de
requisitos. La mesa unica de partes remite las denuncias a los despachos fiscales
para que el fiscal pueda encargarse de la investigacion.

Otros problemas visibles son la falta de espacio en el ambiente donde esperan
los ciudadanos y el ambiente interno donde el personal brinda la atencion. Por otro
lado, se presentan problemas tecnoldgicos debido a que el sistema informatico donde
se registran las denuncias presenta caidas y lentitud; ademas, se ha identificado
desorganizacion por parte del personal que realiza la atencion al usuario en el tramite
de denuncias.

Por otro lado, la normativa vigente del Estado como es la “Norma Técnica N.°
001-2019-PCM-SG, Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico” se refiere a que en los servicios de atencion al publico deben ser
eficientes en cuanto al tiempo de atencion para brindar el bien o servicio, informacion
que se brinda, capacidad de gestién del servicio desde el inicio hasta el final, brindar
las facilidades a la persona que requiere dicho bien o servicio, a todo ello agregar la
confianza que se debe de generar hacia los usuarios (Presidencia del Consejo de
Ministros-Secretaria de Gestion Publica, 2019a).

Por lo anteriormente manifestado, se considera necesaria una solucion integral
al servicio de atencion en el tramite de denuncias de los ciudadanos y principalmente
a los largos tiempos de espera en el tramite que abarca la revision de requisitos,
registro y distribucién a los despachos fiscales. Para resolver este problema, se
utilizara la simulacion de sistemas que permitira optimizar los tiempos de tramite, para
ello, nos referimos al enfoque de optimizacién basado en simulacion, no al enfoque

de optimizacion matematica de una funcién objetivo bajo un conjunto de restricciones.



1.3. Formulacién del problema

Analizando la problematica se conciben las siguientes preguntas de
investigacion:
1.3.1. Problema General

¢, Como reducir el tiempo de espera en el tramite de las denuncias sobre
violencia contra la mujer que llegan a los despachos fiscales, mediante un modelo de
simulacién?
1.3.2. Problemas especificos
o ¢, Como disminuir el tiempo de atencion de las denuncias sobre violencia contra
la mujer que se entregan a los despachos fiscales para su atencion mediante la
simulacién?
o ¢, Como aumentar la cantidad de denuncias sobre violencia contra la mujer que
se entregan a los despachos fiscales para su atencién mediante la simulacion?
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Reducir el tiempo de espera en el tramite de las denuncias sobre violencia
contra la mujer que llegan a los despachos fiscales implementando un modelo de
simulacién.
1.4.2. Objetivos especificos
o Disminuir el tiempo de atencién de las denuncias sobre violencia contra la
mujer que se entregan a los despachos fiscales para su atencion mediante la
simulacion.
o Aumentar la cantidad de denuncias sobre violencia contra la mujer que se
entregan a los despachos fiscales para su atencibn mediante simulacién la

simulacion.



1.5. Importancia y alcance de la investigaciéon
1.5.1. Importancia

La importancia de este trabajo reside en que al reducir la demora en el tramite
de las denuncias que llegan a los despachos fiscales, se podra evitar una serie de
problemas que se presentan en el sistema, los cuales podrian empeorar en el futuro,

los mas comunes que se dan actualmente son:

° Ciudadanos insatisfechos por el mal servicio brindado.
° Quejas o reclamos de los ciudadanos.
° Acumulacion de denuncias no atendidas, pudiendo perjudicar a las victimas

que hacen las denuncias.

° Aumento de los delitos de violencia a largo plazo, debido a la dilacion de su
atencion oportuna y su distribucién a los despachos fiscales.

° Peligro de muerte de las victimas o denunciantes dado que la denuncia no
llegd a tiempo al despacho fiscal para que el fiscal pueda abrir el proceso de
investigacion o emitir la orden de arresto para el denunciado.

Por otro lado, este trabajo contribuye a la sociedad en su conjunto, ya que el
modelo no solo sera aplicable para resolver el problema de este sistema, también
podra ser usado como alternativa para solucionar la problematica de este tipo que se
da en las diversas instituciones publicas y privadas, las cuales cuentan con areas de
atencion al ciudadano y brindan servicios de atencién al publico alrededor del pais,
es de vital importancia que las denuncias que un ciudadano presenta a una institucion
sean atendidas de manera oportuna para evitar consecuencias en las cuales pueden
terminar perjudicando a la persona que presenta la denuncia, asi como a la

Institucion.



1.5.2. Alcance

El alcance de esta investigacion se cife al levantamiento de informacion
mediante observacién directa del sistema especificamente en una Mesa Unica de
Partes de las Fiscalias Provinciales Transitorias Especializadas en Violencia Contra
la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar (MUPFPTEVCLMIGF), que pertenecen
a las veinte (20) Fiscalias Provinciales Transitorias Especializadas en Violencia
Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar, que dependen de la Fiscalia
Superior Especializada en Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo
Familiar de la Fiscalia de la Nacion.

Los datos recolectados corresponden solo a un tipo de servicio que se tramita,
el cual es “denuncias de parte” presentadas por los ciudadanos o Policia Nacional del
Peru.

1.6. Limitaciones de la investigacion

Por tratarse de un proceso de manejo de datos criticos de las personas
involucradas en los delitos, se tiene limitaciones de acceso a la informacion, ya que
son considerados de caracter confidencial. De la misma forma, para esta
investigacion se va a considerar solamente las denuncias de parte que traen los
ciudadanos y la Policia Nacional del Peru para su tramite en la Mesa Unica de Partes,

no los expedientes que llegan del Poder Judicial.



Il. Revisién de la Literatura
21. Marco tedrico
Para la mejor comprension del siguiente estudio se muestra algunas

investigaciones relacionadas, las bases tedricas de los temas tratados y los conceptos
involucrados.
2.2. Antecedentes del estudio
2.2.1. Antecedentes Internacionales

Rodriguez et al. (2017), en su trabajo de investigacion, determinaron que en el
area de Urgencias no tiene el numero adecuado de meédicos para poder cumplir
demanda de atencién, para lo cual lograron determinar la cantidad minima necesaria
de recursos con los cuales se cumpla las expectativas de atencion, esto lo
consiguieron aplicando modelos de lineas de espera. Para poder analizar, validar y
plantear alternativas de mejora, utilizaron el software de simulacion de ARENA y
realizaron tres réplicas. En las cuales determinaron que la cantidad de pacientes en
cola con una base de 4 doctores es en promedio 12.13, este escenario puede soportar
una demanda adicional de 30 %, esto implicaria que trabajar con el minimo numero
de doctores se tendria en promedio 32 pacientes en cola con una espera promedio
de mas cinco horas de aquellos pacientes de menor prioridad y en promedio cinco
minutos y medio en emergencia. Sila demanda base incrementa en un 10 % entonces
es necesario tener como minimo 5 doctores, usando una capacidad de 82.2 % y con
tres minutos de respuesta, si se aumenta en 20 %, la capacidad sera de 89.7 %, con
una ampliacion de 30 % los doctores, se trabaja al 97.13 % de aforo implicando un
alto nivel de contentamiento. Por otro lado, para una aforo adicional del 40 % es
necesario que se cuente con 6 doctores, esto puede tolerar una ampliacién del 50 %

de pacientes, de la misma manera la congestion de pacientes en cola sera alta, en



comparacién con este trabajo de investigacion difiere en la poblacion a estudiar, asi
como en los resultados que posiblemente se obtendran, la aplicacién de la técnica de
lineas de espera sera la misma, asi como el uso de software Arena para simular el
modelo.

Restrepo et al., (2019), en su trabajo de Investigacion emplearon el software
ProModel junto al modelo de lineas de espera con canales multiples M/M/n con
arribos de Poisson y tiempos de espera exponenciales para poder tasar el aforo de la
atencion que se brinda a los usuarios, lo que basicamente estudiaron fue evaluar el
comportamiento del sistema de atencion a los clientes, el cual funcionaba con la
espera de varias estaciones, estando sometidos a hacer varias colas para poder
completar los servicios de pruebas de diagndstico requeridas, el modelo de
simulacion discreta les permitio determinar los tiempos de ejecucion de los procesos
identificados y a la vez pronosticar la demanda, ya que se busco mejorar la percepcion
del servicio asi como su desempefio, de la misma manera, lograron reducir el tiempo
de espera por parte de los clientes en un 50 % disminuyendo la carga de tareas
administrativas del personal médico junto a la implementacion de un dispensador
electronico de boletos, este modelo permite ser aplicado en el proceso de planeacion
y de toma de decisiones el cual concuerda con esta investigacion, ya que busca
acortar los tiempos para la gestion de las denuncias a los Despachos fiscales
mediante la simulacion, para lo cual se puede aumentar el recurso humano o
implementar alguna tecnologia que ayude a agilizar el tramite.

Arias y Correa (2016), en su trabajo de investigacion emplearon la simulacién
de sistemas para resolver la problematica del area en la cual se daba una sobrecarga
de tareas las cuales no se cumplian en los plazos esperados, para lo cual se apoyaron

en la teoria de colas teniendo por objetivo reducir el retraso utilizado para la



asignacion de tareas en el Departamento de Control, utilizaron el software FlexSim
para simular los escenarios y para realizar el analisis y determinar la distribucién de
los datos del muestreo, la recoleccion de datos la realizaron durante cuatro semanas,
para obtener los resultados finales compararon dos modelos, el modelo inicial conto
con un servidor (M/M/1) escenario As-Is de la Oficina y el otro cuando agregaron un
servidor adicional (M/M/C) para poder entender el sistema, suponiendo que se va a
contratar un personal mas para el servicio, concluyendo que se debia contratar un
segundo funcionario a tiempo parcial para ayudar al servidor principal y con ello poder
agilizar el cumplimiento de tareas, en concordancia con nuestro trabajo la técnica a
emplear sera la misma a diferencia del software de simulacion y el sistema a analizar.

Mendoza et al. (2016), analizaron la acumulaciéon de colas en el area de
emergencias de una institucion prestadora de servicios de salud, estas largas colas
generan que un gran porcentaje de pacientes sean remitidos a otros centros de salud
para que puedan ser atendidos disminuyendo los ingresos del Centro de Salud, para
solucionar este problema emplearon la Simulacion Discreta con el objetivo de
encontrar la mejor alternativa de solucién. Para hallar dicha solucién primeramente
estudiaron el sistema en su situacidn actual, basandose en la diagramacion del
proceso de atencion, el cual modelaron teniendo en cuenta el tamafo de la muestra
y con apoyo de técnicas estadisticas para validar el nivel de confiabilidad de la data
que recopilaron, finalmente para obtener las posibles soluciones emplearon la
herramienta expertfit del Software Flexsim 7, la implementacion de estas les permitio
obtener como resultado disminuir en un 85 % la remision de pacientes y en un 64 %
el tiempo de espera agregando para ello una actividad inicial de triaje en la atencion

junto a una nueva programacion de horarios en especialidades como pediatria y
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ginecologia, sumado a todas estas mejoras también tuvieron un impacto positivo
aumentado los ingresos del hospital.

Baril y Vadeboncoeur (2019), resolvieron el problema de colas que es muy
frecuente en areas criticas de muchas organizaciones, en este caso de un hospital de
la provincia de Quebec, en el cual en el area de emergencia encontraron que los
pacientes esperan en promedio mas de 7 horas para ser atendidos, lo cual esta por
encima de la media de los otros hospitales de la misma localidad en los cuales el
tiempo promedio de espera fluctua en 4 horas, generando a la vez una gran cantidad
de reclamos debido al excesivo tiempo de espera, es por ello que para optimizar los
tiempos de espera en este estudio emplearon la simulacion discreta, pudiendo
encontrar soluciones rapidas y de gran impacto, ademas las mismas que pueden ser
replicadas a otros sistemas con problemas similares, para poder lograr esto lo que
hicieron fue diagramar la situacién actual de atencién en el area de emergencias,
levantando informacion real del problema actual en el sistema durante una semana,
la cual analizaron en el software Minitab, aplicaron prueba de significancia de Tukey
y el analisis de la varianza, para que posteriormente las variables validadas segun la
distribucidon que cada una sigue sean modeladas en el software Arena, realizaron 30
réplicas, de las cuales las mejores alternativas que se aplicaron son la
implementacidon de recetas en grupo a los pacientes en el area de triaje que logro
reducir en 30 % el tiempo de espera de los pacientes, se anadié consultas primarias
por turno para evaluacion de pacientes especificos que también redujo el tiempo de
espera y también plantearon dar mas responsabilidades a las enfermeras para que
atiendan a los pacientes y que los doctores se ocupen de los casos mas criticos, con
ese enfoque redujeron en gran porcentaje el tiempo promedio de espera y redujeron

los costos.
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Cocchi et al. (2019), plantearon un modelo de simulacion de eventos
discretos para el analisis de la Oficina Central en el Hospital Regional Hub, Oficina
principal de atencion al publico que atiende a 600 usuarios cada dia y es el corazén
del proceso de la organizacion, se centraron en las actividades clave, para asegurar
brindar un excelente servicio al usuario, haciendo cantidad de usuarios un problema
diario, para enmendar utilizaron un modelo de Simulacién de eventos discretos el cual
fue desarrollado en el software Arena, acompafado para ello de un levantamiento de
informacion con la finalidad de determinar la situacién actual del proceso de atencion,
entrevistas al personal, estudio de datos histéricos de pagos al personal y cantidad
de pacientes que se recibia, el modelo nos da a conocer que los valores que
estimaron son muy similares a los valores reales que obtuvieron con una diferencia
menor del 5 %, el tiempo de espera es muy parecido a real con una diferencia del 5 %
en el peor de los casos, excepto para urgencias, el tiempo de espera de todos los
usuarios calculados por el modelo fue un 2.6 % menor que el real, para ello se
realizaron 200 réplicas cada una de una semana de duracion.

Sasanfar et al. (2020), analizaron la problematica del hospital de Semnan en
Iran donde se presenta una elevada carga de pacientes en el area de emergencia
debido a que es un hospital publico de bajo costo sumado con la alta demanda que
tiene la cual esta por encima de hospitales privados, acarreando una gran cantidad
de congestidn de pacientes los cuales tienen que hacer colas por largas horas para
ser atendidos, para poder solucionar este problema emplearon la simulacién con
apoyo del software Arena y de la técnica de Rediseno de Procesos de Negocio que
les permiti6 seguir una secuencia metodolégica que consiste basicamente en
recolectar data y modelar el proceso para luego simular el modelo del area de

emergencia en el software correspondiente y validar el mismo, luego plantear
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escenarios de mejora (What-If), concluyendo con un analisis de los resultados e
identificacion del 6ptimo escenario, los principales resultados de este proceso que
obtuvieron fueron la reduccion del tiempo promedio de espera en 10.97 min
mejorando en un 23.18 % comparado con el escenario actual, de la misma manera el
mejor escenario les permiti6 mejorar los tiempos de atencidon en el area de
Emergencias en Cirugia en un 81.7 %, y una mejora al proceso total de atencion en
un 6.3 %.
2.2.2. Antecedentes Nacionales

Reynoso (2018), su proyecto de investigacion tuvo como objetivo reducir la
formacion de colas en Pizza Palace - Lima, para lo cual usé el modelamiento y la
simulacion de sistemas apoyado de entrevistas y recoleccion de datos de los clientes
mediante observacion los fines de semana en el horario de 07:00 p.m. a 09:00 p.m.
correspondiente a su producto estrella la pizza, esta data recolectada mediante
encuestas, le permitié representar el proceso de atencion y formular el modelo de
simulacioén, para el procesamiento y analisis de la data utilizé el software SPSS, para
el tratamiento e interpretacién de los datos uso el reporte estadistico del software
ProModel, a la vez se sirvié de la herramienta Stat Fit del software ProModel que le
permitié establecer las distribuciones de probabilidad adecuada de los datos medidos,
los resultados encontrados los determiné basandose en la simulacion de dos
escenarios del Modelo Actual y Modelo Propuesto con el cual reduce
significativamente el tiempo promedio espera en cola de arribo de 2.97 min a 2.26 min
y el tiempo promedio de espera en cola despacho de 14.39 a 3.90 min, concertando
con esta investigacion, la diferencia se da basicamente en que en este trabajo se
emplea la teoria de colas como soporte de la simulacién, por otra parte, el sistema en

estudio y la poblacién que son denuncias o documentos, en cuanto al uso del software
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utilizaron el software Arena junto con su herramienta Input Analyzer para encontrar
las distribuciones de probabilidad que sigue la data recolectada teniendo como
objetivo simular un escenario que optimice el tramite de los documentos apoyados de
la teoria de colas.

Saldana (2019) en su trabajo de investigacion realiz6 la Simulacion de
Sistemas empleando el software Arena para poder plantear alternativas de solucion
a la problematica del area que brinda atencion al publico, las principales
problematicas que identificé es alta demora en la cola de atencion, insuficiente
personal, mala distribucion en los espacios de espera, pocos periodos de atencion a
los usuarios, equivocaciones en cobros de pagos de estudios, reprocesos, entre otros,
primeramente hizo un levantamiento de informacién del area de atencion al publico el
cual le permiti6 hacer un diagrama de operaciones del proceso actual identificado,
luego realizdé un analisis de actividades del proceso empleando diferentes pruebas
estadisticas como: prueba chi cuadrado, Kolmogorov-Smirnov las cuales le permitié
obtener los tipos de distribucion que siguen los datos del estudio, con ello elabord un
diagrama logico en el Software Arena, obteniendo entre los resultados que el nimero
de clientes que ingresan en un tiempo de 10 horas fue 576, de ellos 308 fueron
recibieron atencion, basicamente se enfoca en analizar la satisfaccion del cliente con
base en la atencion que brinda el personal de atencion de ventanilla obteniéndose
una saturacién del tiempo de servicio superior al 80 %, los cuales pueden estar
efectos a estrés laboral, muy por el contrario este trabajo de investigacion no se
enfocara en analizar el rendimiento del personal de atencion, sino en agilizar el tramite
de los documentos que los usuarios presentan para que lleguen de manera mas
pronta a los despachos fiscales, y para ello se emplea la teoria de lineas de espera

como soporte en el planteamiento del modelo de simulacion.
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Chambi y Miranda (2018), en su trabajo de investigacién realizaron la
simulacién de la Metodologia Six Sigma como herramienta para la mejora en la
direccion de gestion documentaria que se desarrollaba de modo manual, lo cual
implicaba que las personas usuarias formen por largas colas por horas, generando
con ello tiempos de espera muy grandes por contar con una sola ventanilla de
atencion y falta de personal capacitado para dicha labor, por otro lado, muchas
solicitudes de tramites se rechazaban por errores de los usuarios, ya que no estaban
bien informados al respecto, mas aun las respuestas a los diferentes tramites se
tardaban mas de lo establecido y se van acumulando por diferentes razones en sus
tramites, generando una alta insatisfaccion del servicio a los ciudadanos, realizaron
levantamiento de informacion del sistema mediante el uso de encuestas, entrevistas,
etcétera, para el procesamiento de los datos y su analisis utilizaron los software
MiniTab y SPSS, emplearon el software ARENA para simular los procesos criticos
identificados obteniendo como resultado de la simulacion una disminucién en la
demora de 51 dias a 31 dias de espera para tener una respuesta a un tramite,
finalmente comprobaron la optimizacion del proceso de tramite documentario
comparando los resultados de los prototipos muestreados antes y después, los cuales
mejoraron el kpi 1 al 56 %, el kpi 2 al 60 % y el kpi 3 al 66 % teniendo con esto una
mejora del sistema, en cuanto a las semejanzas con esta investigaciéon se da en
cuanto al empleo de la simulacion con el software ARENA, mas no con la técnica de
Six sigma, ya que este trabajo se apoya de la teoria de lineas de espera para formular

el modelo en estudio.
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2.3. Bases Teodricas
2.3.1. Teoria de colas

La teoria de colas estudia el tiempo que se espera en las distintas modalidades
de prestaciéon de un bien o servicio (Hillier y Lieberman, 2010). Se interpreta de
manera sencilla a una linea de espera, a una hilera formada por un conjunto de
clientes que esperan para recibir un servicio (Carro y Gonzalez, 2012).

En este contexto de la espera que se da al hacer cola, Carro y Gonzales (2012)
afirman que: “en la mayoria de los problemas de lineas de espera que se presentan
en la vida real, la tasa de demanda varia; los clientes llegan a intervalos imprevisibles”
(p. 2).

2.3.1.1. Estructura basica de los Modelos de lineas de espera. De acuerdo
a Hillier y Lieberman (2010), afirma que los modelos de colas cuentan con la siguiente
estructura:

A. Proceso basico de colas. Es cuando los clientes que solicitan un servicio
se forman de una fuente de entrada en el tiempo, ingresan al sistema y se unen a la
cola y en un determinado instante se elige un usuario en la cola para darle el servicio
y se ejecuta el servicio al cliente. (Hillier y Lieberman, 2010).

B. Fuente de entrada (poblaciéon potencial). Cantidad de solicitantes del
servicio en un tiempo determinado, siendo estos de tamano es infinito o finito (Hillier
y Lieberman, 2010).

C. Cola. Se forma cuando las personas esperan para recibir el servicio y es
limitado en su capacidad (Hillier y Lieberman, 2010).

D. Disciplina de la cola. Se refiere al orden en el que los clientes en cola se
seleccionan para recibir el servicio, puede ser.

) FIFO: Primero en llegar, primero en ser atendido.
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LIFO: Ultimo en llegar, primero en ser atendido.
Con Prioridades
Aleatorio (Hillier y Lieberman, 2010, p. 710).

E. Terminologia y notacion

. Estado del sistema = numero de clientes gue se encuentran en &l sistema.

. Longitud de la cola = numero de clientes que esperan para &l servicio.

. N(t) = nimero de clientes en el sistema de espera en el tiempo t (t==0).

. Pn(t) = probabilidad de que exactamente n clientes estén en el sistema en un

tiempo t, dado el numero en el tiempo 0.

. s = numero de servidores.

. A = tasa media de llegadas de nuevos clientes cuando hay n clientes en el
sistema.

. p = Tasa media de servicio en todo el sistema cuando hay n clientes en el
sistema.

. P = probabilidad de que haya exactamente “n” clientes en el sistema.

. L = numero esperado de clientes en el sistema.

. Lg = Longitud esperada de la cola (excluye a los clientes que estan en servicio).
. W = tiempo de espera en el sistema (incluye tiempo de servicio) para cada

e W =E(W). ... (1)

. Wgq = tiempo de espera en la cola (excluye tiempo de servicio) para cada
cliente.

. Wa = EWQ). ... (2)

. Relacion entre L, W, Lg, y Wg

. L=AW. ... (3)

. Lg=AWg. ... (4) (Hillier y Lieberman, 2010, p. 710).
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(Hillier y Lieberman, 2010, p. 710).
2.3.1.2. Tipo de Modelos de Colas. Para la identificacion de modelos de colas

(A/B/s): (D/E/F) se usa la Notacion Kendall-Lee, afirmo6 Taha (2012).

(AVB/s): (D/E/F) se usa la Notacién Kendall-Lee, afirmé Taha (2012).

. A = Proceso de arribos.
. B = Proceso de tiempo de servicios.
. s = Numero de estaciones de servicio en paralelo.

. D = Disciplina de servicio: FIFO, LIFO, prioridades, Aleatorio.
. E = Cantidad maxima de usuarios que permite el sistema.

. F = Tamario de la fuente de usuarios.

. Ay B pueden ser:

. M = Poisson o su equivalente EXPONENCIAL.

. D = Tienen deterministicos.

. Ek = Distribucion Erlanger [k).

. A puede ser:
. Gl = General independiente (arrnbos).
. G = Tiempo de arribos en general.

. E y F pueden ser. No= 0 = (p.611)

De acuerdo a Hiller y Lieberman (2010), los modelos de colas basados en el
proceso de nacimiento y muerte se clasifican de la siguiente manera:
A. El Modelo M/M/c. Se da cuando los tiempos de llegadas como de servicio
son exponenciales con c¢ servidore, para el modelo se tiene que la poblacidn potencial
y la capacidad de la cola es infinita, para que sean atendidos es primero en entrar,
primero en salir. (p.725).

Las tasas de llegada vienen dadas por:

An=A;paratodon=0,1,...
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y las tasas de servicio son:

i {nu;VI =n=c (5) (p.726)

cu:vVn > ¢
B) El Modelo M/M/c/k. Amplificacion del modelo M/M/1/k, existen ¢ servidores
y la capacidad de la cola es limitada a k clientes. Donde las tasas entre llegadas se
comportan como las del modelo M/M/1/k, mientras que las tasas de servicio son

iguales a las de un M/M/c. (p.732)

Como consecuencia se obtiene:

Como consecuencia se obtiene:

1= A sin=012,....k+c—1 (6)
"m0, sin=k+ck+c+1Lk+c+2,... 7

_(nw; sin=0,12,...,c
Ay = cu; sin=c+1,¢c+2,.. (7)

( /1_ ;Sin=1;2;--.,c
nlpn
— n
Cn = 4 c'cj_clln csin=c+1lc+2.. k+c (8
L0 gsin=k+ctlktco+2,.

C. Simulacion. La simulacion es una manera de representar la realidad
haciendo uso de un modelo o dispositivo, el cual se comporta de la misma manera a
la realidad considerando determinadas condiciones (Rama, 2007).

Por otro lado, Chase, Jacobs y Aquilano (2009) manifiestan que:” La simulacion
refiere al uso la computadora para experimentar modelos de sistemas reales” (p.653).

2.3.1.2. Las ventajas y desventajas de la simulacion generalmente

aceptadas:
A. Ventajas
o Conlleva a un mejor entendimiento del sistema real el desarrollo de un modelo

de simulacion.

o La simulacién se puede usar como un juego con fines de aprendizaje.
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o La simulacion ofrece una réplica mas real de un sistema que el analisis
matematico (Chase et al, 2009, pp. 666-667)

. Desventajas

o No hay garantia de que el modelo realmente produzca las respuestas correctas
a pesar del tiempo y esfuerzo en su desarrollo.

o Dependiendo del sistema a simular, la elaboracion puede tardar de 1 hora a
100 anos-hombre. Los sistemas complicados son mas costosos y duran mucho
tiempo (Chase et al. 2009, pp. 666-667).

2.3.1.3. Tipos de modelos de Simulacién:

A. Modelos continuos. Taha (2012), manifiesta que se ocupan de sistemas
en los cuales su conducta cambia continuamente en el tiempo, se suele utilizar
ecuaciones diferenciales para poder representar interacciones entre los elementos
del sistema. (p.652).

B. Modelos discretos. Segun Taha (2012) afirma que se ocupan de estudiar
las lineas de espera para determinar medidas como el tiempo de espera promedio y
la longitud de la cola. Las cuales cambian cuando el cliente entra o sale del sistema.
(p.652).

2.1.3.4. Elementos para la simulacion con eventos discretos. Tiene su
fundamento en la estimacion de algunas medidas de desempefo que describen el
comportamiento del sistema simulado como: tiempo de espera del usuario para ser
atendido, tamano de la cola y la tasa de utilizacion promedio de servicio (Taha, 2012).

A. Evento. Se describe a los clientes que llegan, reciben el servicio y se van
(evento de llegada y salida) (Taha, 2012).

2.1.3.5. pasos para desarrollar un estudio de simulacién se sigue los

siguientes.



20

A. Definicion del problema. Etapa en la que se necesita identificar
basicamente los objetivos y las variables controlables e incontrolables del sistema a
estudiar.

B. Generacién del modelo base de simulacion. Se determinara parametros
y variables de la simulacion, se debe especificar las reglas de decision, es decir, las
condiciones en las cuales se observa el modelo de simulacion, especificar las
distribuciones de probabilidad y finalmente se especifica el procedimiento para
incrementar el tiempo, los cuales pueden ser incrementos fijos o incrementos
variables, pues nos permitiran fijar la cantidad de eventos que sucederan en los
periodos de tiempo determinados.

C. Especificacion de los valores de las variables y parametros. El valor de
una variable cambia conforme avanza la simulacién, aunque se debe dar un valor
inicial, en este paso es necesario determinar las condiciones iniciales para llevar a
cabo la simulacion, asi como plantear la duracion de la ejecucion de la simulacion.

D. Evaluacién de los Resultados. Dependen basicamente del grado en que
el modelo refleja el sistema real, del disefio de la simulacién en un sentido estadistico.

E. Validacion. Es la prueba del programa de computacién que garantizara que
la simulacion sea la correcta. (Chase et al, 2009.).

F. Pruebas de bondad de ajuste para validacion estadistica de datos. La
distribucion que presentan los datos recolectados se puede determinar mediante las
pruebas Chi-Cuadrada, de Kolmogorov-Smirnov y de Anderson-Darling. Para
determinar el tipo de distribucion también se puede utilizar la herramienta

complementaria del software Arena Input Analyzer.
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El objetivo principal de estas pruebas es poder marcar y fijar si los datos
estudiados o mediciones muestrales provienen de una poblacién que tiene una
distribucion tedérica determinada (Torres, 2016, pp. 222-224).

2.1.3.6. Software de Solucion.

A. Software Arena. Es un software utilizado para eventos discretos,
especialmente para mejorar los procesos de negocios, ya que posee mayor fiabilidad,
permite encontrar cuellos de botella y realizar la toma de decisiones en tiempo real.

B. Médulos del software Arena. Torres (2016) afirmo que:

C. Médulo Create. Permite dar inicio al modelo con la participacién de las
entidades que entran al sistema.

D. Mddulo Process. Permite crear la parte principal de la simulacion. La
entidad que pasa por €l puede tomar unidades de recursos, dejar que transcurra un
tiempo de la simulacion y liberar unidades de recursos.

E. Médulo Dispose. Se entiende como la parte en donde termina la simulacién

F. Médulo Decide: Permitira tomar decisiones dentro del sistema.

G. Modulo Assign: Se usa para asignar nuevos valores a: variables, atributos,
tipos de entidades u otras variables del sistema.

H. Médulo Record: Se usa para coleccionar estadisticas en un modelo de
simulacion. (pp. 81-99).

2.4. Definiciones de términos

o Mesa uUnica de partes, es el espacio fisico donde se reciben las denuncias de
violencia y familia, se revisan, registran y distribuyen a los despachos fiscales.

o Tiempo entre llegadas, es el tiempo en minutos entre las llegadas de uno y otro

usuario sucesivamente
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o Tiempo de recepcidon, es el Tiempo que dura la atencion al usuario que
presenta la denuncia hasta su aceptacion para proceder a registrar en el sistema.

o Tiempo de registro, es el tiempo que demora el servidor de ventanilla en
registrar la denuncia una vez cumpla los requisitos.

o Tiempo de distribucion, es el tiempo que emplea el asistente de la mesa unica.
o Distribucién del tiempo de servicio, es la distribucion de probabilidad del tiempo
que dura la atencién al usuario.

o Distribucion del tiempo entre llegadas, es la distribucion de probabilidad del
tiempo entre llegadas de un usuario con respecto a otro.

o Numero de servidores, es la cantidad de servidores que brindan atencion en la
mesa unica de partes.

o Optimizacion, es la situacion ideal de gestion de denuncias en la mesa de
partes, el cual busca obtener como resultado el 6ptimo tiempo en el proceso de tramite
hasta la entrega a los despachos fiscales.

o Denuncia, es el documento formal en el cual se busca probar que alguien ha
cometido un delito, para lo cual se adjunta a la denuncia pruebas que deben ser
contrarrestadas por un fiscal.

o Atencion de denuncia, es el proceso de investigacidn que realiza el fiscal a
cargo de atender la denuncia posterior a su entrega en su despacho por parte del
personal de la mesa unica de partes.

o Despacho fiscal, es el Lugar en el cual el fiscal especializado en la materia de
su competencia realiza las investigaciones para probar el delito cometido por el
imputado segun la denuncia una vez que le es entregada por el asistente de la mesa

de partes.
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lll. Hipotesis y Variables

3.1. Hipétesis
3.1.1. Hipétesis General

La implementacion del modelo de simulacion reduce el tiempo de espera en el
tramite de las denuncias sobre violencia contra la mujer que llegan a los despachos
fiscales.
3.1.2. Hipétesis Especificas
o La implementacion del modelo de simulacion disminuye el tiempo de atencién
de las denuncias sobre violencia contra la mujer que se entregan a despachos
fiscales.
o La implementacion del modelo de simulacion aumenta la cantidad de
denuncias sobre violencia contra la mujer que se entregan a despachos fiscales.
3.2. Variables
o Variable dependiente, tiempos de espera en el tramite de las denuncias sobre
violencia contra la mujer que llegan a los despachos fiscales.
o Variable independiente, el modelo de simulacion.
3.3. Operacionalizacion de las variables
3.3.1. Variables
o Modelo de simulacion, es la reproducciéon del funcionamiento de un proceso
que se da en un escenario real en un tiempo determinado (Sucasaire, 2016).
o Tiempo de espera, es el tiempo que permanece el ciudadano en la cola de
espera para poder presentar su denuncia.
o Tiempo de atencion, es el Tiempo que demora el asistente en revisar y validar

la denuncia presentada por el ciudadano para su aceptacion o rechazo.
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o Numero de denuncias, es la cantidad de denuncias presentadas por los
ciudadanos, las cuales pueden ser aceptadas y rechazadas antes de ser procesadas.
3.3.2. Dimensiones

Tiempo de atencion

Indicadores
° Cantidad de denuncias que llegan
° Cantidad de denuncias aceptadas
° Cantidad de denuncias rechazadas
° Numero de denuncias

Indicadores
° Cantidad de denuncias ingresadas

° Cantidad de denuncias distribuidas a los despachos fiscales



Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores
Problema. general Objetivo general Hipotesis General Variable Tiempo  de Cantidad de
¢, Como reducir el Reducir el tiempo de La implementacion dependiente atencion denuncias que
tiempo de espera en el espera en el tramite del modelo de Tiempos de espera llegan
tramite de las denuncias de las denuncias simulacion reduce el en el tramite de las Cantidad de
sobre violencia contra la sobre violencia contra tiempo de espera en denuncias  sobre denuncias
mujer que llegan a los la mujer que llegan a el tramite de las violencia contra la aceptadas
despachos fiscales los despachos fiscales denuncias sobre mujer que llegan a
mediante un modelo de implementando un violencia contra la los despachos Cantidad de
simulacién? modelo de simulacién. mujer que llegan a fiscales. denuncias
los despachos rechazadas
fiscales.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis Especifica Variable Numero de Cantidad de
¢Como  disminuir el Disminuir el tiempo de La implementacion independiente denuncias denuncias
tiempo de atencion de atencion de las del modelo  de Modelo de ingresadas
las denuncias sobre denuncias sobre simulacion simulacién
violencia contra la mujer violencia contra la disminuye el tiempo Cantidad de
que se entregan a los mujer que se entregan de  atencion de denuncias
despachos fiscales para a los despachos denuncias sobre distribuidas a los




su atencion mediante la

simulacion?

2. ,Coémo aumentar la
cantidad de denuncias
sobre violencia contra la
mujer que se entregan a
los despachos fiscales
para su atencion

mediante la simulacion?

fiscales para su
atencion mediante la

simulacion.

Aumentar la cantidad
de denuncias sobre
violencia contra la
mujer que se entregan
a los despachos
fiscales para su
atencion mediante la

simulacion.

violencia contra la
mujer que se
entregan a
despachos fiscales.

La implementacion
del modelo de
simulacién aumenta
la cantidad de
denuncias sobre
violencia contra la
mujer que se
entregan a

despachos fiscales.

despachos

fiscales
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IV. Materiales y Métodos
4.1. Area de estudio
4.1.1. Descripcion general del Ministerio Publico—Fiscalia de la Nacion

El Ministerio Publico es un organismo autbnomo del Estado que se encarga de
defender la legalidad, los derechos ciudadanos e intereses publicos, representacion
a la sociedad en juicio, para los efectos de defender a la familia, a los menores e
incapaces y el interés social, asi como para velar por la moral publica; la persecucion
del delito y la reparacion civil. Ademas, su domicilio legal: Av. Abancay, cuadra 5,
Sede Central en Lima—Peru (Presidencia del Consejo de Ministros-Secretaria de
Gestién Publica, 2019b).

4.1.2. Descripcion especifica.

La Mesa Unica de Partes de las Fiscalias Superiores Transitorias
Especializadas en Violencia contra la Mujer y los integrantes del Grupo Familiar se
encarga de proteger y sancionar la violencia contra las mujeres e integrantes del
grupo familia, en su pagina web:

https://www.fiscalia.gob.pe/fiscalias_especializadas_violencia_mujer, se puede

observar a su alcance y competencias (Presidencia del Consejo de Ministros-
Secretaria de Gestion Publica, 2019b).
Con base a la figura 1, se presenta la imagen sobre el area fisica objeto del

estudio.


https://www.fiscalia.gob.pe/fiscalias_especializadas_violencia_mujer

28

Figura 1

Foto de la Mesa Unica de Partes (MUPFPTEVCLMIGFL)

4.1.3. Identificacion de los stakeholders

El conjunto de personas o grupos que con objetivos comunes en la Fiscalia
son ciudadanos que cometen o son victimas de violencia.
o Internos: fiscales, peritos del IML y psicologos IML.
o Externos: sociedad, Policia Nacional del Peru, Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables y Poder Judicial.
4.1.4. Proceso de tramite de denuncias de violencia y familia

Las denuncias que llegan son revisadas minuciosamente para poder ser
registradas en el sistema, en primer lugar, se tiene que revisar si esta correctamente
dirigida a la fiscalia especializada de violencia y familia, luego los datos de los
involucrados en el delito, los anexos con las copias de los DNI y las pruebas
correspondientes, si esta todo correcto entonces se procede a almacenar las
denuncias para su posterior registro en el sistema en los dias siguientes, en el registro

se ingresan los datos revisados de las denuncias, es en ese registro que el sistema
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asigna aleatoriamente un despacho fiscal a las denuncias, que posteriormente seran
distribuidas a estos de manera fisica.
4.1. Disefo de investigacion

En este parte se relata el disefio metodoldgico utilizado para este proyecto.
El tipo de diseio de investigacion de este proyecto es no experimental, que a su vez
es de tipo transversal, ya que la investigacion se da en un solo momento en un tiempo
determinado, sin manipular de manera intencional las variables y observando el
fendmeno tal como se presenta en su contexto natural, para asi poder analizar
(Hernandez et al., 2014).

El tipo de investigacion de acuerdo con los objetivos del estudio es
investigacion aplicada, porque se desea resolver una problematica especifica de la
sociedad, en este caso optimizar el tiempo de tramite de denuncias en la mesa de
partes de la fiscalia de violencia contra la mujer de Lima (Rios, 2017).

4.2. Poblacion y muestra

La poblacion para esta investigacion es finita y esta conformada por el conjunto
de denuncias que tramita la mesa de partes a los despachos fiscales. Asimismo, la
muestra tomada para esta investigacion es no probabilistica y por conveniencia se
consideran dias aleatorios en la toma de datos de las denuncias ingresadas a la mesa
de partes, la misma que no es planificada (Rios, 2017). En el presente estudio y por
la cercania a los datos, se ha considerado una muestra de 444 denuncias.

4.3. Procedimientos, técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
Para recolectar la informacion para este proyecto de investigacion se siguieron los
siguientes pasos:

) Definicién de los sujetos: denuncia que los ciudadanos presentan en la mesa

de partes.
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° Seleccion de las técnicas a emplear en el proceso de recolecciéon de datos.
4.4. Técnicas e instrumentos de Recoleccién de Datos

La técnica empleada fue la observacion directa para el registro correspondiente
de tiempos empleados en el proceso de tramite de las denuncias en la mesa Unica de
partes.

El instrumento empleado fue la ficha de observacion. (Anexo 01). La ficha de
observacion es planteada por el investigador como una fuente primaria segun el
sistema en estudio, la misma que ha sido validada por juicio de expertos.

4.4. Anadlisis estadistico

Para realizar el procesamiento y analisis estadistico de datos recolectados se
utilizara hojas de calculo del software Excel, luego se aplicara la herramienta Input
Analizer del software Arena, la cual nos permitira determinar el tipo de distribuciéon
que siguen los datos recolectados de las diferentes actividades del proceso del
sistema en estudio, luego se desarrollara el modelo planteado en el software Arena,
se interpretaran los resultados y planteara una solucion alternativa, finalmente la

validacion de hipoétesis se hallara con el software IBM SPSS Statistics.
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V. Resultados

5.1. Presentacién y analisis de los resultados
5.1.1. Analisis de datos

En una Mesa Unica de Partes de Fiscalias Provinciales Transitorias
Especializadas en Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar
(MUPFPTEVCLMIGF), es la primera vez que se realiza una investigacion que busca
mejorar y acelerar el tramite de las denuncias reduciendo los tiempos de atencion,
mediante la eficiente asignacion de los recursos con que cuenta el sistema.

Para poder realizar un analisis efectivo se requiere contar con datos actuales
y reales, para la obtencion de estos se realiz6 varias actividades como la observacién
directa con una ficha de observacién para la toma de tiempos de las actividades, clave
del proceso en la misma Mesa Unica de Partes.

Segun la figura 2, se muestra el modelo actual del sistema en estudio, en el
cual se describen las actividades del proceso actual de tramite de denuncias, el
mismo que es representado en el software de simulacion Arena con la notacion

correspondiente y su estudio de los resultados de las corridas de la simulacion.



32

Figura 2

Proceso Actual del tramite de denuncias de violencia y familia
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5.1.1.1. Seleccion de dias a estudiar. Se realiz6 el andlisis de toma de
muestras de informacion, tomando en cuenta que la data muestra un comportamiento
estable (sin estacionalidad de afluencia de denuncia), con lo cual la seleccién de dias
fue aleatoria.

Con base en la tabla 1 y en la figura 3, se puede observar las barras de color
azul que representan las denuncias que arriban, las barras de color rojo las denuncias

que son rechazadas y las de color naranja las denuncias que son aceptadas
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correspondientes 05 dias tomados aleatoriamente, se es que estd mal formulada o

no adjunto los todos los elementos de prueba mencionados.
Tabla 2

Cantidad de arribos de denuncias por dia.

Semana del Arribos de Denuncias Denuncias
7 al 11 de diciembre denuncias aceptadas rechazadas
Dia 1 102 96 6
Dia 2 84 81 3
Dia 3 74 70 4
Dia 4 104 97 7
Dia 5 80 76 4
Total 444 420 24

Nota: esta tabla muestra la cantidad de denuncias que llegan
atencion.
Figura 3

Cantidad de arribos de denuncias
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5.1.1.2. Estudio descriptivo de los datos. En esta fase del proyecto se

analizaron los datos estadisticamente que nos permitié ver el tipo de distribucion y
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ejecutar las pruebas de bondad de ajuste de los datos recolectados de cada una de
las actividades clave del proceso en el sistema. Para ello se utilizé la herramienta
Input Analizer del software Arena.

A. Caracteristicas del Input Analyzer

° Input Analyzer permite lograr que los resultados de la simulacién sean
confiables.
° Ayuda a encontrar la mejor distribucion para representar los datos Mediante el

uso de las pruebas de bondad de ajuste.
° Grafica todas las distribuciones que siguen los datos, como también realiza
estadistica descriptiva de datos.

A continuacion, se muestran las tablas y distribuciones de probabilidad
generadas por Input Analyzer, segun cada caso. Arribos de denuncias a una Mesa
Unica de Partes de las Fiscalias Provinciales Transitorias Especializadas en Violencia
Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar (MUPFPTEVCLMIGF).

La recoleccion de datos con respecto a los arribos de las denuncias se efectud
de forma general, tomando en consideracion el tiempo entre llegadas de cada una de
estas, medido en unidades de minutos. Con base en las figuras 4 a 8, se manifiestan
los resultados del instrumento en cuanto al prototipo de distribucion que siguen los

arribos de las denuncias y las pruebas de bondad de los datos.



Figura 4

Probabilidad y pruebas de bondad de arribos de denuncias
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Nota. Los arribos de las denuncias siguen una distribucion Beta segun la Herramienta

Input Analyzer del software Arena.

5.1.1.3. Revisién de requisitos de denuncias. En esta actividad, las

denuncias son revisadas minuciosamente con la finalidad de que no sean devueltas

por los despachos fiscales, primeramente, se revisa si esta bien dirigida a la fiscalia

especializada en violencia contra la mujer y familia, luego todos los documentos

adjuntos y los anexos.
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Figura 5

Probabilidad y pruebas de bondad de revision de requisitos de denuncias
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Histogram Summary
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Nota. Los datos conseguidos de la actividad revision de requisitos siguen una

distribucion logaritmica segun la Herramienta Input Analyzer del software Arena.
5.1.1.4. Firma y sello de aceptaciéon de denuncias. La firma y sello de las

denuncias se da luego de la revision de requisitos si es que esta todo correcto y no

ha sido rechazada para reformulacion o modificacion.



Figura 6

Probabilidad y pruebas de bondad de la firma y sello de la denuncia
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Nota. Los datos conseguidos de las llegadas de las denuncias para la firma y sello

siguen una distribucion logaritmica segun la Herramienta Input Analyzer del software

Arena.
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5.1.1.5. Registro en el sistema SIAFT. El registro de las denuncias se da
posterior a la aceptacion en un plazo no mayor a 24 horas de la hora de atencion, una
vez registradas en el sistema este sistema asigna aleatoriamente un despacho fiscal

el cual investigara la denuncia.

Figura 7

Probabilidad y pruebas de bondad de registro en el sistema
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Nota. En este caso, los datos obtenidos de la actividad registro en el
sistema siguen una distribucion exponencial segun la herramienta Input

Analyzer del software Arena.
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5.1.1.6. Distribucion de denuncias a los despachos fiscales. La distribucién
de denuncias se da luego de su registro en el sistema en dos turnos en la manana a

partir de las 11:30 y el otro a las 3:30 pm de todas las denuncias ingresadas hasta la

Figura 8
Probabilidad y pruebas de bondad de la distribucion de denuncias a los Despachos

Fiscales
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hora de distribucion.

Nota. Los datos encontrados de la actividad distribucion de denuncias a los
despachos fiscales siguen una distribucion logaritmica segun la herramienta Input

Analyzer del software Arena.
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5.1.2. Simulacion del modelo actual en software Arena
El objetivo es representar el modelo actual del proceso de tramite de denuncias
en la Mesa Unica de Partes de las Fiscalias Especializadas en Violencia y Familia del
Distrito Fiscal en el software Arena, con la finalidad de analizarlo y determinar una

propuesta de mejora.

Figura 9

Interfaz del Software Arena

=A Arena Training & Evaluation Mode (Student) - Commercial Use Prohibited - [Model1]

B File Edit View Tools Arange Object Run Window Hel

Dl &€ 2k ® 58% B »HW» N v "2

NS eO2CA LA B | =-=-BE-=-HA- ®w- | ¥ [ I
&

Project Bar
< Advanced Transfer
< Advanced Process
< Basic Process

5.1.1.1. Representacion del modelo presente en el software arena. El
modelo de simulacion del tramite de denuncias para los despachos fiscales se
construye en el software Arena en la version estudiantil, debido a que no se cuenta
con licencia de esta.

Se elabord el diagrama logico en el Software Arena segun el diagrama del flujo del
proceso (Véase la figura 2).

Los componentes en el Software Arena son escogidos de los paneles de
proceso basico, avanzados y transferencia, de ahi se desprende los moédulos que
fueron usados segun el siguiente detalle. Torres (2016).

Segun Torres (2016):
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o Modulo Create: Modulo que se usa para generar una 0 mas entidades al
modelo del sistema en estudio.

o Llegada de denuncias

Figura 10

Interfaz del médulo create de la actividad llegada de denuncia

Marme; Entity Type:

| legada de denuncias e | |Denuncia w

Time Betwesn Arrivals

Type: E wpression; nits;

Expreszion s | |-0.001+1*BETAIC ~ | |Hours ~
Entitiez per Arrival: bl am Arrivals: First Creation:

1 || 93999 (Btnow) | |1

Cancel Help

o Modulo Process: Médulo que establece la actividad que realiza la entidad en el
sistema en estudio.

o Revision de requisitos

Figura 11

Interfaz del médulo process de la actividad Revision de requisitos

Process

Type:
;o | Standard ~
Logic
Action: Fririty:
Seize Delay | | Medium(2] ~
Fesources:
STEMTET. 1 Add.
Edi...
Delete
Delay Type: Units: Allocation:
Expression ~ | | Hourg | | Walue Added ~
E spression:
|LDGN[D.035,D.DDSS?] ~

Fiepart Statistics

Cancel Help




J Firmar y Sellar
Figura 12

Interfaz del médulo process de la actividad Firmar y Sellar

Process
Type:
~ | | Standard w~
Logic
Achior:
Delay Releasze w
Resources:
STEMTET. 1 [
Edit...
Delste
Delay Type: Units: Allocation:
Exprezsion ~ | | Hourz | | Walue Added -
Expressian:
|LDGN[D.DI3822,D.DEI18‘I ] v
Report Statistics
Cancel | Help

o Registrar denuncia en el sistema
Figura 13

Interfaz del médulo process de la actividad Registrar denuncia en el sistema.

Process

Type:
~ | | Standard ~
Logic:
Achion: Prioiity:
Seize Delay Release v |Medium[2] w
Resources

Fiezo

E30 |STEMTEZ, 1 Add...
<End of list>

Edit...
Dielete
Delay Type: U riks: Allacation:
Expression ~ | | Hours | | Walue Added v
Ewpression:
|ExPD(0.207) -

Fieport Statistics

Cancel Help




° Distribuir denuncia a los D. F.

Figura 14

Interfaz del médulo process de la actividad Distribuir denuncia a los D.F.

Process
I anne: Type:
Digtribuir denunciaz a loz 0. - | Standard
Logic
Action: Fricirity:
Seize Delay Releaze w~ |Medium[2]
Resources:
Add...
Edi...
Delete
Delay Type: Units: Allocation;
E zpression ~ | |Hours ~ | | Yalue Added

E xpression;

(019 + LOGN[ 0.125. 0.0772
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Report Statistics
Cancel Help
o Modulo Récord. Sirve para la recoleccion de estadisticas en el reporte de los

resultados del modelo simulado.
o Denuncias aceptadas

Figura 15

Interfaz del médulo Récord de la actividad Denuncias Aceptadas.

Marme:

DEMUMCIAS ACEPTADAS

Statistic Definitions:

Caount, 1, Mo, DEMUMNCIAS ACEPTADAS Add...

<End of lizt> -
Edit...
Delete

Cancel Help




° Denuncias rechazadas
Figura 16

Interfaz del médulo Récord de la actividad Denuncias Rechazadas.

Record
M ame:
DENUNCIAS RECHAZADAS
Statistic Definitions:
Count, 1. Mo, DENLINCIAS RECHAZADAS =
<End of list> .
Edit...
Delete
| Cancel || Help
o Tiempo en el sistema.
Figura 17

Interfaz del médulo Récord de la actividad Tiempo en el sistema.

Mame:

Tiempo en el &

Statiztic Definitions:

Time Interval, HORA LLEGADA, No, Tiempo en sistema e
<End of list>
Edit...
Delete

[ Cancel i Help
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o Médulo Dispose: Funciona de igual forma que el médulo Create, representa la
salida de las entidades.

o Salida

Figura 18

Interfaz del médulo Dispose de la actividad Salida.

Record Entity Statiztics

Cancel Help

° Fin.
Figura 19

Interfaz del médulo Dispose de la actividad Fin.

Dispose

M ame:
w

Record Entity Statistics

] Cancel Help

o Modulo Decide: Se utiliza para representar la toma de decisién en el sistema
en estudio.

o ¢, Cumple requisitos?
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Figura 20

Interfaz del médulo Decide de la decision ;Cumple requisitos?

Type:

w || 2-may by Chance

30 v

Cancel Help

o Modulo Hold: Modulo que se caracteriza por retener a una entidad en la cola
hasta que sea extraida.

. Acumular

Figura 21

Interfaz del médulo Hold de la actividad Acumular

Type:

e _Su:an for Condition

[ueue Type:

Hueue A
Clueue Mame:
|.-'-‘-.u:umu|ar.I]ueue w |

Cancel Help

o Modulo Delay: Este médulo se encarga de retrasar a la entidad del sistema por
un tiempo determinado.

o Esperar para distribuir



Figura 22

Interfaz del médulo Delay la actividad Esperar para distribuir

M ame: Allocation:

E:s: erar para distribui w | Mor-¥alue Added ~
Delay Time: [ hikg: -
|3.5 w | Houre v

Cancel | | Help




48

Figura 23.

Diagrama l6gico que representa el modelo actual de tramite de denuncias en el Software Arena
=

File Edit View Tools Arrange Object Run Window Help

Ded e s sal|vo == = IE - T S R S T 1 v 2

N T OO0 e CA LA B EE=rBEe2rEL (0| @ B owf i 7|l M E T

PROCESO DE TRAMITE DE DENUNCIAS QUE LLEGAN A LOS DESPACHOS FISCALES

TIEMFO

|
[ - - 1
’ Registrar Distribuir f
= DENUNCIAS B J|Firmary Sellar b | Acumulsr oo [denunciz en el b d| EsPerarpara § Jhenincies a los Tiempe en el Fin
| ACEFTADAS s distribuir p eyl
. = . | b ]
[} 1 y
DENUNCIAS Liberar \%E ?
BECHAZADAS || =sistente Salida
L 0 o ]
]
TIEMPO EN EL SISTEMA
TOTAL ATENDIDOS

Nota: En la figura 23 se puede apreciar la representacion del modelo actual de tramite de denuncias en el software Arena, en el cual

—

Liegada de HORA DE Revisién de
denunciss I LLEGADA requisitos
]

[}

& Cumple requisitos?

los diferentes moédulos o simbolos representan las actividades del proceso, desde la llegada de una denuncia pasando por su
revision, firma y sello, registro hasta la distribucion a los despachos fiscales, de la misma manera se ha incluido modulos que
representan: la hora de llegada, acumular, denuncias aceptadas, tiempo de espera; los cuales proporcionan informaciéon en numeros
y cantidades de las entidades que participan en el proceso ayudandonos a poder interpretar de forma rapida lo que esta sucediendo

en el proceso.
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Reportes de resultados del modelo Actual (As Is) de la simulaciéon

Los reportes se muestran con base en una corrida de 20 réplicas y el tiempo esta en
horas, la manera como se obtuvo se muestra en los Anexos 3 y 4 respectivamente.
Figura 24

Lectura de reportes del Sistema modelo actual.

20:30:34 Category Overview Julio 1, 2021
Valuas Across All Replicauons
[Modelo AS IS MUP |
Replications: 20 Time Units: ~ Hours

Key Performance Indicators

System Average
Number Out 127
Other
Number In Minimum Maxirmum

Average Half Width Average Average

Denuncia 100.20 .08 74,0000 131.00
Entity 1 26.0000 0.00 26.0000 26.0000

110.000
100.000
80.000
£0.000
70.000
80.000
50.000
40.000
30.000
20.000

Nota: segun los indicadores globales del reporte Figura 24, del sistema salen en
promedio 127 entidades, de las cuales 101 corresponden a denuncias y las otras 26
corresponden a otra entidad que se contempla en el proceso basico adicional como
soporte del modelo de tramite de denuncias que no afecta al modelo ni a los

resultados.



Figura 25

Resultados estadisticos de la entidad (denuncia) modelo actual.
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Entity I
Time
WATIme Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half\Width Avesge Avensge Walue WValue
Lenuncia [ i L4l Uoa il UL bodad s A.a39
Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
MNVATIme oy Minimum Maximum Minimum Maximum
Average HalfWidth Avemge Avemge Vialee Value
Denunca 3.1750 A I ErE] 33444 [V} 3000
Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Walt Time o Minimum Maximum Minimum Maximum
Average HalfWidth Avemge Avemge Value Value
LIenuncia o j i (A= 13 Lo Udba Jo.31bd [ERA] Diofi3
Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Transfer Time o Minimum Maximum Minimum Maximum
Avemge Half\Width AverEge AvemEge Value Valuz
Denunca [V ]o] oo Vel [We]e] [V} [V}
Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Other Time sy Minimum Maximum Minimum Maximum
Average HalfWidth Avemge Avemge Vale Value
LIenuncia LU (R A L LG (LR LU
Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time o Minimum Maximum Minimum Maximum
Aversge HalfWidth Aversge AveEge Walue Walue
Denunca 352831 1.00 315757 So8as7  UU1951247 /0790
Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Entity
Other
Number Cut Minimum Maximum
AveEge Halfwidth Avermge Avesge
Lenuncia TUU sl i Ua 4 LU 131U
Entity 1 260000 0.00 25.0000 25.0000
WP v Minimum Maximum inimum Masimum
Average HalfWidth Avesge Avemmge Value Value
Denunca 5162350 3.5 455458 T aold [V} 117.00
Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.0000

Nota: En el reporte figura 25, muestra que el tiempo promedio de tramite de denuncia

en el sistema es de 0.5200 horas, siendo el tiempo promedio minimo 0.4801 horas y

el tiempo promedio maximo de 0.5810 horas. El tiempo promedio que una denuncia

espera para su tramite en el sistema es de 31.5881 horas en promedio. El tiempo

promedio en total que se realiza el proceso de tramite de la denuncia en el sistema

es de 35.2831 horas aproximadamente.
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El reporte de la figura 26, sefiala que el proceso de “Acumular” la denuncia
espera mas tiempo en cola de 20.4795 horas. Ademas, el reporte muestra que el
proceso de “Acumular” denuncia en el sistema” tiene mayor cola de 32.3167 en
promedio de denuncias para ser atendidos.

Figura 26

Resultados estadisticos en cola modelo actual

Queue I

Time
Waiting Time gL Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half\Width Avemge Avemge Value Value
FCUmUIarLIUels L = L [ § | USRS 2SS Teoruald 2.3 Hoall
Distribuir denuncias a los 4 9785 0.56 24818 53594 0.00 122512
D.F Queue
Registrar denuncia en & 9.3042 0.87 58418 129338 0.00 26.5065
sistema.CQueue
Fevizion de requisitos Queus 005352362 0.01 002532596 00956 0.00 03891
Other
MNumber Waiting i Minimum haximum Minimum Maximum
Aversge Half Width Aversge Avemge Value Value
ACuUmUIar LIuels 22 318r 1.5 LR 1] a0abas (AR LAY
Distribuir denuncias a los 7.9327 1.10 3.7509 11.7078 0.00 39.0000
D.F Queue
Registrar denuncia en & 14,8495 1.80 76497 229979 0.00 116.00

sistema.Clueue
Revizion de requisitos Oueue 0.0954 0.02 003718356 0.1923 0.00 9.0000
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Figura 27

Resultados estadisticos de utilizaciéon de los recursos del modelo actual

Resource |
Usage
Instantaneocus Ltilization . Minimum M aximum Minimum M =ximum
Average Half Width Average Average Value Value
ASISTENTEA1 0.07T047308 0.00 0.06065794 0.07941052 0.00 1.0000
ASISTENTEZ2 0.3382 o.02 0.2430 0.4558 0.00 1.0000
ASISTEMTES 0.4959 g.02 0.4267 0.5649 0.00 1.0000
Murnber Busy = Mininum Mazinmum Minimum Maztinum
FAorerage Half Width Average Average Value Value
ASISTENTE1 0.07047308 0.00 0.06065794 0.07941052 0.00 1.0000
ASISTENTEZ2 0.3382 0.02 0.2480 0.4558 0.00 1.0000
ASISTEMTES 0.4959 g.02 0.4267 0.5649 0.00 1.0000
Mumber Scheduled . Minimum Mazimum Minimum Maztimum
Average Half Width Average Average Value Value
ASISTENTET 1.0000 u.oo0 1.0000 1.0000 1.0000 1.0000
ASISTENTEZ 1.0000 0.00 1.0000 1.0000 1.0000 1.0000
ASISTEMTES 1.0000 0.00 1.0000 1.0000 1.0000 1.0000
Scheduled Lkilization i Minimum Maocimum
Averags Half Width Average Averags
ASISTENTE1 0.07047308 0.00 0.0606573 0.07941052
ASISTENTEZ 0.3382 o.02 0.2480 0.4558
ASISTENTE3 0.4959 o.02 0.4267 0.56459
0500
0450
0400
0350
0300
0250
0200
Q.150
Q.100
0050
Replications: 20 Time Units: Haurs
Resource |
Usage
Total Number Seized X Mirimum Mazinum
Average Half Width Average Average
ASISTENTE1 100.50 7.08 74.0000 131.00
ASISTENTEZ2 91.1500 6.39 §6.0000 117.00
ASISTENTE3 91.1500 6.358 65.0000 117.00
102000
100,000
Q8000
98000
94000
92000
20,000

Nota: en la figura 27, se puede apreciar que la utilizacién de los recursos, interpretada
porcentualmente, es en el Asistente 1 fue del 7.05 %, el Asistente 2 tuvo un 33.82 %
y el Asistente 3 es de 49.59 %.
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Figura 28

Resultados especificados por el usuario modelo actual

User Specified I

Tally
Intersal : Mirimum Mazximum Ielinim m Maximum
Average Half Width Auerage Average Value Value
Tiermnpo en sistema 38,6831 1.00 30,0393 430148 20 iead Svral
Counter
Count ) Mirimum Maximum
Average Half Width Average Average
DEMUNCIAS ACEPTADAS 91.1500 5.38 Ge.0000 117.00
DEMUMNCIAS RECHAZADAS 3.3500 1.2F 4.0000 14.0000

100,004

0,000

§0.000 B DEMLUMCAAS
ACERPTARDAS
DEMUMCAAS

40,000 RECHAZADAE

20,000

Q.000

5.1.2. Propuesta de mejora para el proceso de tramite de denuncias

Después de haber realizado el analisis del estado actual del proceso de tramite
de denuncias a los despachos fiscales en la Mesa Unica de Partes de la Fiscalia
Especializada en violencia contra la Mujer, se procedié a construir el modelo To Be
de acuerdo con las necesidades y normativa de la entidad.

5.1.3.1. Construccion del modelo propuesto para el proceso de tramite de
denuncias. El modelo propuesto se realizé pensando en la necesidad que se tiene
en la Mesa Unica de Partes de disminuir el tiempo de espera que se emplea en el
tramite de las denuncias para ser entregadas a los despachos fiscales

Se construy6 el modelo propuesto de la misma manera como se desarrolld
anteriormente para conocer el sistema actual de la entidad. Se decide construir el
modelo agregando el proceso de “Registro en el sistema” de la denuncia luego de la

aceptaciéon de esta y no dejarla para procesarla en el transcurso de los dias, en otras
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palabras, se debera de a hacer un corte y comenzar a dar tramite hacia los despachos
fiscales a todas las denuncias que llegan y se registran en el mismo dia, para todas
las demas denuncias pendientes de registrar se debera de contratar personal
adicional por un periodo de tiempo acorde a la cantidad pendiente de registrar, por
otro lado, una vez que una denuncia sea registrada se debera de imprimir una hoja
de cargo donde especificara el despacho fiscal que atendera el caso, entre otros
datos, y debera de ser entregada al ciudadano para que no tenga la necesidad de
apersonarse nuevamente a la Mesa Unica de partes para consultar por el despacho
fiscal que esta atendiendo su caso, sino que directamente ya debera aproximarse a
hacer seguimiento de este en el Despacho Correspondiente.

Segun la figura 29 se plantea el flujo del modelo de mejora del sistema en
estudio, para ello se tomd en cuenta los resultados del modelo actual segun la tabla
8, en el cual se indica que los tiempos de espera en cola de una denuncia es de
31.5881 horas, asi como el tiempo de permanencia en el sistema de 35.2831 horas,
por lo que se hace necesario una reformulacién, en tal sentido se consideré que la
actividad de firmar y sellar denuncia sea parte de la revisidon de requisitos, ya que solo
toma segundos una vez aprobada si cumple todos los requisitos, a la vez el evento
de espera de un dia de 24 horas para registrar en el sistema fiscal ya no se dara
porque se plantea hacer un corte y comenzar con cero pendientes y registrar las
denuncias una vez aprobadas pasando las denuncias pendientes para su registro por

otros servidores o fuera del horario de atencién segun la disponibilidad de personal.



Figura 29

Modelo del proceso propuesto del tramite de denuncias de violencia y familia
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Figura 30

Interfaz con resultados del modelo propuesto 20 replicas

BF:| Arena Training & Evaluation Mode (Student) - Commercial Use Prohibited - [Modelo To Be MUP1.]

File Edit View Tools Arrange Object Run  Window Help - &
el & S ®| o == R =N = i S R 2] v K?
N T o0 o A | LAy B, ErmEmEEe=mc B 2 e ¥ B owf Mo P ) L E e,

PROCESO TO BE DE TRAMITE DE DENUNCIAS QUE LLEGAN A LOS DESPACHOS FISCALES

TIEMFPO

f —
2 Registrar Distribuir
I penuncias I T penuncias 0 )| Esperarpara B, PREESME T eaied a
ACEFTADAS e REGISTRADAS distribuir DF sistema
1
[ [

DEMUNCIAS Salids
RECHAZADAS
. 1 (]

TIEMPO EN EL SISTEMA

TOTAL ATENDIDOS

—

Liegads de \,,__ HORA DE Revisién de
denuncias _, LLEGADA requisites
(]

]

¢ Cumple requisitos?

Nota: En la figura 30 se aprecia la representacién del modelo propuesto del tramite de denuncias en el software Arena, en el cual
los diferentes modulos representan las actividades del proceso, desde la llegada de una denuncia pasando por su revision, firmay
sello, registro hasta la distribucion a los despachos fiscales, para el modelo propuesto se quité el médulo de acumular, que representa
el tiempo de espera en el cual se acumulan las denuncias recibidas para su posterior registro y distribucidén, también se ha incluido
modulos que representan: la hora de llegada, denuncias aceptadas, tiempo de espera; los cuales proporcionan informaciéon en
numeros y cantidades de las entidades que participan en el proceso ayudandonos a poder interpretar de forma rapida lo que esta

sucediendo en el proceso propuesto y poder contrastar los cambios con el modelo actual.
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. Resultados del modelo To Be de la simulacion.
Figura 31

Lectura de reportes del Sistema modelo propuesto.

21:24:10 Category Overview Julio 1, 2021
Values ACross All Replicalons
Modelo To Be MUP1 |
Replications: 20 Time Units:  Hours

Key Performance Indicators

System Average
Number Out 127
Other
Number In Minirmum Maximum
Average Half Width Average Average
Denuncia 101.40 2.09 19.0000 117.00
Entity 1 26.0000 0.00 26.0000 26.0000

110.000
100.000
80.000
80.000
T0.000
80.000
50.000
40.000
20.000
20.000

EN
-

]

Nota: Segun los indicadores globales del reporte Figura 31 del sistema salen en
promedio 127 entidades, de las cuales 101 corresponden a denuncias y las otras 26
corresponden a otra entidad que se contempla en el proceso basico adicional como
soporte del modelo de tramite de denuncias que no afecta al modelo ni a los

resultados.



° Para la Entidad

Figura 32

Resultados estadisticos de la entidad (denuncia) modelo propuesto.
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Replicatons: 20 Time Units: Hours
Entity |
Time
VA Time . MEnimum Maxdnmum MEnimum Masdmum
Average Half Width Average Averags Value Walue
Denuncia 0.5l 4 [AX ]| Ui 1o Uadla OO01/14174 T.o/93
Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 000 000
MNWa Time . MEnimum MU hEnimnum Maxamum
Averags Haif Width Average Average Value Walue
Lienuncia EETEE| 14X 33200 3./333 [sXe] EXeEe]
Entity 1 0.00 0.00 000 0.00 000 000
WaitTime . MEnimum Maxamum MEnimum Maxinum
Average Half Width Average Averags Value Walue
Denuncia 9. ol Uod 230 T2 T3 [ X 20913
Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Transfer Time ; i inrimn = xinmimn hininimn M= i
Average Half Width Averags Averags Value Walue
Denuncia [iXEY] [LXy] [ XEY] [4X] [iXEY] 000
Entity 1 000 0.00 0.00 0.00 000 000
OtherTime . Minimum Ma>damum MEnimum Maxamum
Avarags Half Width Average Average Walua Walus
Denuncia 0.00 0.00 0.00 O.00 (X [V
Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time ? MEnimum Maxamum MEnimum Msdmum
Average Half Width Average Averags Value Walue
Lienuncia T3 o3a3 [UF] 1. Jelb To.32fo U.UTE 32000 214303
Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
[Entity |
Other
Number Out Minmnum Maxinnum
Average Half Width Average Average
Denuncia 107.40 o0 9.0000 Y
Entity 1 26.0000 0.00 26.0000 26.0000
WIP : Minimum haxdnnum hMEnimum Maxdnnum
Average Half Width Average Average Walue Value
Lenuncia 41.0715 2.30 318816 a1 Broe .00 e D00
Entity 1 0.00 Q.00 0.00 0.00 0.00 1.0000

Nota: en el reporte figura 32, muestra que el tiempo promedio de tramite de denuncia

en el sistema es de 0.5024 horas, siendo el tiempo promedio minimo 0.4718 horas y

el tiempo promedio maximo de 0.5426 horas. El tiempo promedio que una denuncia

espera para su tramite en el sistema es de 9.7608 horas en promedio. El tiempo

promedio en total que se realiza el proceso de tramite de la denuncia en el sistema

es de 13.8344 horas aproximadamente.
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. Para la cola
Figura 33

Resultados en cola modelo propuesto.

Queue
Time
Waiting Time : Minirnurm Maximum Minirmum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Distribuir denuncias a los 2.0514 .56 1.9442 6.4818 0.00 15,3245
D F.Queue
Registrar denuncia en el 5.8127 0.71 3.3547 8.8221 0.00 17.6170
sisterna Queue
Revision de requisitos. Queue 0.03218356 0.01 0.01896773 0.06755658 0.00 0.2728
Other
Number Waiting : Minirmurm Maximum Minimurn Maxirmum
Average Half Width Average Average Value Value
Distribuir denuncias a los 13.4630 151 4 5697 17 4249 0.00 44 0000
D F.Queue
Registrar denuncia en &l 15.4357 1.98 8.4685 24517 0.00 75.0000
sistema.Queue
Revision de requisitos. Queue 0.0961 0.02 0.05755593 0.2033 0.00 9.0000

Nota: el reporte de la figura 33 muestra que el proceso de “Acumular” la denuncia fue
eliminado para optimizar el proceso y no se genera cuello de botella. El reporte
muestra que el proceso de “Registrar denuncia en el sistema” tiene mayor cola de

15.4357 en promedio de denuncias para ser atendidos.



° Para los Recursos

Figura 34

Resultados estadisticos de utilizacion de los recursos del modelo propuesto.
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ACE D00

100000

SE 000

a5 000

S 000

SZ 000

00 D0

Repbcations: 20 Teme Units: Hours
Resource |
u sage
Instantaneous Litilization . bAmEmum M axEmum MEnsmum M a=ETem
Average Half Width PAverage Average alus Walus
ASISTENTE1 01024 0.00 00816 0.1105 0.00 1.0000
ASISTENTEZ 054897 0.03 04584 0. 7057 0.00 1.01000
ASISTENTE2 0.8373 0.01 0. 7924 0.2519 0.00 1.0000
MumberBusy . Minimum M axiEmum MiEnEmum M aximum
Average Half Width Awerage Awerage Walus Walus
ASISTENTE1 01024 0.00 00916 0.1105 0.00 1.01000
ASISTENTEZ2 0.5497 0.03 0.4584 0.70E57 0.00 1.0000
ASISTENTE2 0.8373 0.01 0.7824 0.8519 0.00 1.0000
Mumber Scheduled X Minamum MaxEmum Minamum M axEmum
Ayerage Hai Width Average Average alus alue
ASISTENTE1 1.0000 Q.00 1.0000 1.0000 1.0000 1.0000
ASISTENTEZ2 1.0000 0.00 1.0000 1.0000 1.0000 1.0000
ASISTENTE3 1.0000 0.00 1.0000 1.0000 1.0000 1.0000
Scheduked Utilization 3 bmnEmum M axEmum
BAwerage Halif Width Aversge Auerage
ASISTENTE1 o102 0.00 0.0916 0. 1105
ASISTENTEZ2 0.5497 0.03 04584 0.70E57
ASISTENTES 08373 0.01 0. 7E24 0.8519
0500
s
oTo0
oEo0
mas
oS00 ]
=1
o400
%1}
OFO0
o100
Resource
Llsage
TotalMumber Seized . Minamum WM axEmum
Average Haif Width Average Average
ASISTENTE1 101.40 509 T9.0000 117.00
ASISTENTEZ 204500 4. 41 T1.0000 104 .00
ASISTENTEZ 20,4500 4.41 T1.0000 10400

Nota: se puede apreciar que la utilizacion de los recursos en el Asistente 1 es de

10.24 %, en el Asistente 2 es de 54.97 % y en el Asistente 3 es de 83.73 %.



o Especificado por el usuario

Figura 35

Resultados especificados por el usuario modelo propuesto.
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User Specified
Tally
Interval ; Minirnum Maxirmum Minirnum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Tiempo en sistema 15,4525 0.rd 12,6354 17.2(fs 43127 314323
Counter
Count ) Minirnum Maxirmum
Average Half Width Average Average
DENUNUIA= ALEFTADAS 904500 4.41 F1.0000 104.00
DEMNUNCIAS RECHAZADAS 10.9500 1.54 6.0000 17.0000
DENUMNCIAS REGISTRADAS 90.4500 4.41 71.0000 104.00
100,000
90.000
20,000
T0.000 .j-“IJHGI:’\.G
60,000
50.000
40.000
30,000
20.000
10,000
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5.1.3. Prueba de hipétesis
Se plantean las siguientes hipotesis para que puedan ser corroboradas
5.1.4.1. Planteamiento de la hipotesis general.
. Hipotesis nula
HO= La implementacion de un modelo de simulacion no reduce el tiempo de espera
en el tramite de las denuncias sobre violencia contra la mujer que llegan a los
despachos fiscales.
HO: p1 <= p2
o Hipotesis alternativa
H1 = La implementacion de un modelo de simulacién reduce el tiempo de espera en
el tramite de las denuncias sobre violencia contra la mujer que llegan a los despachos
fiscales.
H1: u1>p2
o El Nivel de significancia
a=0.05
Si Sig. (bilateral) < a = 0.05, entonces se rechaza HO y aceptamos H1
Se procedié a hacer el procesamiento de datos, los estadisticos de prueba y

calculo, y la validacién de la hipotesis General.



Tabla 3

Resultados del analisis estadistico 1 de la hipotesis general

Estadisticas de grupo

Desuv.
Desv. Error
Método N Media Desviacion promedio
VA_TIME_MODELO_AS_IS_ AS_|I 20 0.5200 0.0269 0.0060
TOBE S
TO B 20 0.5024 0.0207 0.0046
E
Tabla 4
Resultados del analisis estadistico 2 de la hipotesis general
Prueba t para la igualdad de medias
Difer 95 % de intervalo
Diferenc
Sig. encia de confianza de la
ia de
t gl (bilat de diferencia
error
eral) medi
estandar
as Inferior  Superior
VA_TIME_ Se 2.327 38 0.025 0.017 0.0076 0.0023 0.0330
MODELO_  asumen 7
AS_IS TO varianzas
BE iguales
No se 2.327 35.6 0.026 0.017 0.0076 0.0023 0.0331
asumen 10 7
varianzas
iguales

Nota: Como la prueba arroja un Sig.(bilateral) de 0.025, que es menor que el nivel de

significancia a = 0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.

Es decir, el modelo de simulacién reduce el tiempo de espera en el tramite de las

denuncias sobre violencia contra la mujer que llegan a despachos fiscales.
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5.4.1.2. Planteamiento de la hipoétesis especifica 1.

. Hipotesis nula
HO= La implementacion del modelo de simulacion no disminuye el tiempo de atencion
de denuncias sobre violencia contra la mujer que se entregan a despachos fiscales.
HO: u1 <2
o Hipotesis alternativa
H1 = La implementacion del modelo de simulacién disminuye el tiempo de atencion
de denuncias sobre violencia contra la mujer que se entregan a despachos fiscales.
H1: u1>p2

Se procedid a hacer el procesamiento de datos, los estadisticos de prueba 'y
calculo, y la validacién de la hipotesis general.
o Nivel de significancia
a=0.05
Si Sig. (bilateral) < a = 0.05, entonces se rechaza HO y aceptamos H1
Tabla 5

Resultados de analisis estadistico 1 de la hipétesis especifica 1

Estadisticas de grupo

Desv. Desv. Error
METODO N Media Desviacién promedio
WAIT_TIME_MODELO ASIS T AS IS 2 31.588 2.1037 0.4704

OBE 0o 1
TO_B 2 9.7609 1.4685 0.3284
E 0
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Tabla 6

Resultados de analisis estadistico 2 hipotesis especifica 1

Prueba t para la igualdad de medias

Diferenci 95 % de intervalo

Sig. Diferenci a de de confianza de la
(bilat a de error diferencia
t gl eral) medias estandar Inferior Superior
WAIT_TI Seasumen 38.048 38 0.000 21.8272 0.5737 20.665 22.9886
ME_MOD varianzas 9
ELO_ASI iguales
S TOBE
No se 38.048 33.9 0.000 21.8272 0.5737 20.661 22.9931
asumen 6 3
varianzas
iguales

Nota: como la prueba arroja un Sig.(bilateral) de 0.00, la cual es menor que el nivel
de significancia a = 0.05, se rechaza la hipotesis especifica 1 nula y se acepta la
hipbtesis alternativa. Es decir, el modelo disminuye el tiempo de atencién de

denuncias sobre violencia contra la mujer que se entregan a los despachos fiscales.

5.4.1.3. Planteamiento de la hipoétesis especifica 2.
Hipétesis nula
HO= La implementacion del modelo de simulacibn no aumenta la cantidad de
denuncias sobre violencia contra la mujer que se entregan a despachos fiscales.
HO: u1 < 2

Hipétesis alternativa

H1 = La implementacion del modelo de simulacion aumenta la cantidad de denuncias
sobre violencia contra la mujer que se entregan a despachos fiscales.

H1: u1>p2



Nivel de significancia
a=0.05
Si Sig. (bilateral) < a = 0.05, entonces se rechaza HO y aceptamos H1

procesamiento de datos

Estadistico de prueba y calculos
Validacion de la hipétesis especifica 2

Tabla 7

Resultados de analisis estadistico 1 hipotesis especifica 2

Estadisticas de grupo

Desv.

Desviacié Desv. Error
METODO N Media n promedio
DISTRIBUIR_DENUNCI AS_IS 20 7.8613 24416  0.5459
AS_A_LOS_DF_QUEUE 10 BE 20 12.7007 3.5380  0.7911
_MODELO_AS_IS_TOB
E

66
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Tabla 8

Resultados de analisis estadistico 1 hipotesis especifica 2

Prueba t para la igualdad de medias

Difer Diferen 95 % de intervalo de
Sig. encia ciade confianza de |la
t gl (bilat de error diferencia

eral) medi estand _ .
Inferior  Superior

as ar

DISTRIBUI Se -5.035 38 0.000 - 0.9612 -6.7853 -2.8935
R_DENUN asumen 4.839
CIAS_A_LO varianzas 4
S_DF_QUE iguales
UE_MODE No se -5.035 33.7 0.000 - 0.9612 -6.7934 -2.8854
LO _AS IS asumen 51 4.839
TOBE varianzas 4

iguales

Nota: Como la prueba arroja un Sig.(bilateral) de 0.00, el cual es menor que el nivel
de significancia a = 0.005, se rechaza la hipotesis especifica 2 nula y se acepta la
hipotesis alternativa. Es decir, el modelo aumenta la cantidad de denuncias sobre

violencia contra la mujer que se entregan a los despachos fiscales.

5.1.4. Comparacion de resultados

Segun se aprecia en la tabla 8, en el modelo propuesto el tiempo de espera en cola
de la denuncia disminuye considerablemente a 9,7608 horas, del actual que es
31.5881 horas, aproximadamente 4 dias laborables de 8 horas cada dia a un dia
laborable. De la misma manera, el tiempo que permanece en el sistema la denuncia
disminuye a 13.8344 horas de 35.2831 horas en comparacion con el modelo actual.

Por otro lado, la utilizacion de los recursos en el modelo propuesto aumenta en un
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porcentaje considerable en el caso del Asistente 2 de 33.82 % a 54.97 % y Asistente
3 de 49.59 % a 83.73 %, en el caso del Asistente 1 solo aumenta en un poco mas de

3.2 %.



Tabla 9

Reporte de resultados del modelo actual versus el modelo propuesto
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Numero de Numero de denuncias

% de ocupacioén de los

Tiempo de espera

Tiempo de

permanencia en el

Escenarios en cola de una sistema de una
réplicas atendidas en promedio recursos
denuncia denuncia (tiempo
de tramite)
Aceptadas 91 1 7.04%
Actual 20 100 Asistente 5 33.82% 31.5881 horas 35.2831 horas
Rechazadas 9
3 49.59%
1 10.24%
Aceptadas 90
Propuesto 20 101 Asistente 2 54.979% 9.7608 horas 13.8344 horas
Rechazadas 11
3 83.73%
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VI. Discusion

Reynoso (2018) en su proyecto de investigacion reducir el tiempo promedio de
espera en cola, al igual que en este trabajo de investigacion, con el cual difirid en la
utilizacién de las herramientas de software de simulacién y herramientas de analisis
de datos, ya que utilizé el software ProModel.

En la investigacion de Saldafa (2019) se utiliza el software Arena para realizar
el experimento de simulacién, obteniendo resultados en la disminucion del tiempo de
atencion documental, lo mismo que se verifica en esta investigacion.

Segun manifiestan Chambi y Miranda (2018) en su trabajo de investigacion de
mejora de procesos en el tramite documentario, se asemeja con este proyecto en
cuanto a la utilizacion del software de simulacién de Arena, asi como resultados en
cuanto a la reduccidén de los tiempos de espera.

En el presente trabajo de investigacion, se mejoro el tiempo de espera en cola
de una denuncia de 31.5881 horas a 9.7608 horas y se redujo el tiempo de
permanencia en el sistema de una denuncia de 35.2831 horas a 13.8344 horas, de la
misma manera se mejoro la capacidad de utilizacion de los recursos en el caso del
Asistente 1 en 3,2 %, el Asistente 2 en 21.15% y en el caso del Asistente 3 en
34.14 %, concordando con la investigacion de Baril y Vadeboncoeur (2019) en cuanto
a la disminucion de los tiempos de espera y en el nuevo planteamiento de plan de

trabajo del personal encargado.



71

VII. Conclusiones y Recomendaciones
7.1. Conclusiones
o De acuerdo con los resultados obtenidos en la simulacion, el tiempo de tramite
de una denuncia disminuye de 35.2831 horas a 13.8344 horas, es decir, disminuye
en 21.4487 horas, concluyendo con ello que, se logra optimizar el tiempo de
permanencia en el sistema hasta su entrega a los despachos fiscales, esto se logra
debido a que se quita la actividad de acumular denuncias para su registro posterior.
o El tiempo en que una denuncia permanece en espera se logra reducir de
31.5881 horas a 9.7608 horas, es decir, una denuncia solamente permanecera en el
sistema aproximadamente un dia laborable, concluyendo con ello que se logra
minimizar el tiempo de atencion.
o La cantidad de denuncias en cola para entregar a los despachos fiscales segun
muestran los resultados de la simulacion, aumenta de 7.9327 denuncias en cola a
13.4630 denuncias para entrega a los despachos fiscales, concluyendo con ello que
el modelo maximiza la cantidad de denuncias que se entregan a los despachos
fiscales.
7.2. Recomendaciones
o Para futuras investigaciones en las cuales se deba analizar periodos de
afluencia variable de llegada de denuncias, se recomienda medir el rendimiento
individual de cada servidor.
o Se recomienda tomar como base este trabajo de investigacion para el estudio
y mejora de otros sistemas similares del sistema de justicia en el Peru.
J Se recomienda hacer uso de la simulacion de sistemas con el software Arena

para resolver, analizar y proponer mejoras en sistemas de colas similares.
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Modelo de simulacion para la reduccion de tiempos de espera en el tramite de las denuncias sobre violencia contra la mujer que
llegan a los despachos fiscales.

Problema

Objetivos

Hipotesis

Actividades tentativas para el logro
de los objetivos

Productos que se espera
obtener por actividad

Problema. general
¢,Como reducir el tiempo
de atencién en el tramite
de las denuncias sobre
violencia contra la mujer
que llegan a despachos
fiscales mediante un
modelo de simulacion?

Objetivo general
Reducir el tiempo de
espera en el tramite de las
denuncias sobre violencia
contra la mujer que llegan
a los despachos fiscales
implementando un modelo
de simulacion.

Hipotesis General
La implementacién del
modelo de simulacion
reduce el tiempo de
espera en el tramite de
las denuncias sobre
violencia contra la mujer
que llegan a los
despachos fiscales.

Problema especificos

e ;Como disminuir el
tiempo de atencion de
las denuncias sobre
violencia contra la mujer
que se entregan a los
Despachos fiscales para
su atencién mediante la
simulacién?

Obijetivos especificos

e Disminuir el tiempo de
atencion de las denuncias
sobre violencia contra la
mujer que se entregan a
los Despachos fiscales
para su atencion mediante
simulacion.

Hipotesis especificas

e La implementacion del
modelo de simulacién
disminuye el tiempo de
atencion de las
denuncias sobre
violencia contra la mujer
que se entregan a
Despachos fiscales.

e Realizar un levantamiento de
informacion de la mesa de partes
mediante entrevistas a usuarios, toma
de tiempos de las diferentes actividades
del proceso de atencion para determinar
la situacién actual.

e Buscar fuentes bibliograficas (tesis,
articulos, normas legales, etc.) de
preferencia con estudios orientados en
la mejora de la atencion.

e Buscar informacioén de los diferentes
modelos matematicos que se han
empleado para mejorar de la atencion.

o Base de datos que contiene la
informaciéon real y actual del
funcionamiento de la mesa de
partes.

e Inventario de los estudios
realizados en la mejora de la
atencion.

e Lista de los diferentes modelos
matematicos usados en la
mejora de la atencion.
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e ;Como aumentar la
cantidad de denuncias
sobre violencia contra la
mujer que se entregan a
los despachos fiscales
para su atencion
mediante simulacion?

e Aumentar la cantidad
de denuncias sobre
violencia contra la mujer
que se entregan a los
Despachos fiscales para
su atencion mediante
simulacion.

e La implementacién del
modelo de simulacion
aumenta la cantidad de
denuncias sobre
violencia contra la mujer
que se entregan a
despachos fiscales.

e Hacer uso de un software de
simulacién para modelar la situacién
actual.
e Hacer uso de un software de
simulacién para modelar la situacién
deseada

e Modelo de simulacion de

situacion actual validado.

la

e Modelo de simulacion de la

situacion deseada validado.
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Ficha de Observacion: MUPFPTEVCLMIGFL

Fecha: Hora de inicio: Hora de Fin:
Hora de Duracién | Duracién Cantidad Duracioé Duracion
. s de la de la Hora de . . n del
o Tiempo | Hora inicio i . . . . Motivo Denuncia de . de la
N atencion firmay Fin de | Tiemp | Usuario - ._ | registro | . . ‘s
Fech | entre de de Lo de la Priorizada/No denuncia distribucié
USUARI (revision | sello de la oen sen . - de la
a llegada | Llegad la L Lz denunci | priorizada/Rechaza S que .| ndelas
(0] ‘s de aceptacio | atencio | espera| cola denunci .
s a atencid - a da trae el denuncias
requisito n de n - aenel
n . usuario . alos D.F
s) denuncia) sistema

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17

-
oo




Anexo 3. Determinacion del numero de réplicas modelo actual

Muestra inicial de réplicas n=20, n<30

Réplica VA Time - . Al
(Average) n<30 | N PP P

1 0.4819 L ¢ |
2 0.5137

3 0.5102

4 0.4872

5 0.4801

6 0.5311

7 0.5249

8 0.5345

9 0.52

10 0.5245

11 0.5702

12 0.5283

13 0.5008

14 0.5596

15 0.5171

16 0.5084

17 0.493

18 0.5185

19 0.5154

20 0.581




VA Time (Average)
Media 0.52002
Error tipico 0.006021
Mediana 0.5178
Moda #N/D
Desviacion estandar 0.026926
Varianza de la muestra 0.000725
Curtosis 0.473561
Coeficiente de asimetria 0.707591
Rango 0.1009
Minimo 0.4801
Maximo 0.581
Suma 10.4004
Cuenta 20
Definir tamafo de
Anadlisis estadistico
réplicas (N)
n 20
Desvi Est| 0.026925836
Desv. Est | 0.026926
t 2.093024054
t 2.093024
e 0.0126
e 0.012602
N 20.00533065

N=20 réplicas.

Resultados para 20 réplicas.



Anexo 4. Determinacion del numero de réplicas modelo propuesto

Muestra inicial de réplicas n=20, n<30

Réplica VA Time (Average) n<30 N-| bt i) * Do)
1 0.507 L °
2 0.4766
3 0.4864
4 0.5137
5 0.5125
6 0.5047
7 0.4906
8 0.522
9 0.4851
10 0.4718
11 0.527
12 0.5185
13 0.4889
14 0.5102
15 0.4826
16 0.5072
17 0.474
18 0.4905
19 0.5426
20 0.5353
VA Time
(Average)
Media 0.50236
Error tipico 0.0046186
Mediana 0.50585
Moda #N/D
Desviacion
estandar 0.02065502




Varianza de la
muestra 0.00042663
Curtosis -0.8587172
Coeficiente de
asimetria 0.26378889
Rango 0.0708
Minimo 0.4718
Maximo 0.5426
Suma 10.0472
Cuenta 20

Definir Tamano de réplicas

Desv.
Est 0.020655021
t 2.093024054
e 0.0097
19.86352195

Analisis estadistico

n 20
desv. Est 0.020655021

t 2.093024054

e 0.009666847
N=20 réplicas.

Resultados para 20 réplicas.
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Anexo 5. Muestra de tiempo promedio de espera.

Muestra de 20 réplicas Modelo Actual

Réplica | VA Time (Average)
1 0.4819
2 0.5137
3 0.5102
4 0.4872
5 0.4801
6 0.5311
7 0.5249
8 0.5345
9 0.52
10 0.5245
11 0.5702
12 0.5283
13 0.5008
14 0.5596
15 0.5171
16 0.5084
17 0.493
18 0.5185
19 0.5154
20 0.581




Muestra de 20 réplicas Modelo Propuesto

Réplica VA Time (Average)
1 0.507
2 0.4766
3 0.4864
4 0.5137
5 0.5125
6 0.5047
7 0.4906
8 0.522
9 0.4851
10 0.4718
11 0.527
12 0.5185
13 0.4889
14 0.5102
15 0.4826
16 0.5072
17 0.474
18 0.4905
19 0.5426

20 0.5353




Anexo 6. Muestra del tiempo de espera en cola

Muestra Modelo Actual

Réplica | Wait Time
1 28.0468
2 32.5538
3 30.5442
4 33.1726
5 29.037
6 30.4817
7 35.3169
8 33.524
9 32.9966

10 28.0622
11 30.9971
12 32.7354
13 28.08

14 31.2762
15 32.4318
16 34.1435
17 32.5662
18 31.632
19 30.5897
20 33.5741




Muestra Modelo Propuesto

Réplica |Wait Time
1 11.2615
2 10.1565
3 7.977

4 8.7385
5 11.7093
6 7.9412
7 9.879

8 8.752

9 10.7158
10 7.6035
11 9.896
12 11.5531
13 9.251
14 11.0165
15 11.1166
16 12.1064
17 9.4223
18 8.577
19 10.3136
20 7.2303
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Anexo 7 Muestra de la cantidad de denuncias en espera en cola para distribuir
a los despachos fiscales.

Muestra Modelo Actual

Réplica Distribuir denuncias a los
D.F.Queue

1 5.6018
2 8.779

3 8.1515
4 11.7078
5 7.1089
6 5.8429
7 10.7573
8 11.1028
9 8.7765
10 3.9432
11 6.584

12 9.069

13 6.2155
14 3.7509
15 8.3502
16 11.5983
17 10.4204
18 7.9436
19 6.231

20 5.2922




Muestra Modelo Propuesto

Réplica Distribuir denuncias a los
D.F.Queue
1 10.6294
2 10.1565
3 13.6743
4 15.685
5 15.4534
6 12.8366
7 6.2206
8 10.4104
9 15.6963
10 10.6709
11 14.4697
12 14.3923
13 15.5593
14 16.8335
15 17.4249
16 14.7123
17 15.0908
18 11.2871
19 7.9417
20 4.8697
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