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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Aplicacion de la teoria de colas para reducir
los tiempos de espera de atencidn de los pacientes en consulta externa del centro médico
MINSA en la ciudad de Talara, 2018, tiene como objetivo principal: conocer en qué
medida la aplicacion de la teoria de colas reduce los tiempos de espera de atencion de los
pacientes en consulta externa del centro médico Minsa en la ciudad de Talara, 2018. Su
disefio de investigacion fue aplicada, explicativa, transversal y pre experimental, la
poblacion de estudio estuvo conformada por 2000 pacientes del area de consulta externa
teniendo como muestra 322, utilizando como técnica la encuesta y observacién, como
instrumentos, un cuestionario con siete preguntas y una guia de observacion para el medir
los tiempos de espera en cada uno de los servicios que ofrece MINSA de Talara, se aplicd
teoria de colas para reducir los tiempos de espera ya que estos generan pérdidas de tiempo
en los pacientes del centro medico de MINSA Talara, demostrando que el aumento de
servidores en cada uno de los procesos del servicio que dispone MINSA de Talara permitié
reducir los tiempos de espera de los pacientes asi como también la reduccion de colas en
cada uno de los servicios que ofrece MINSA de Talara, aumentando el nivel de
satisfaccion de 9% a 49% manifestando que la atencion del servicio es buena, razon por la
cual se dio por aceptada la hipotesis general referida a: La aplicacion de la teoria de colas
reduce significativamente los tiempos de espera de atencion de los pacientes en consulta

externa del centro médico Minsa en la ciudad de Talara, 2018.

Palabras claves: Teoria de colas, Tiempos de espera, consulta externa.
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ABSTRACT

The present research work entitled "Application of queuing theory to reduce waiting
times for patient care in the outpatient clinic of the MINSA medical center in the city
of Talara, 2018", has as its main objective: to know to what extent the The application
of queuing theory reduces waiting times for patient care in the outpatient clinic of the
Minsa medical center in the city of Talara, 2018. Its research design was applied,
explanatory, cross-sectional and pre-experimental, the study population was made up
of 2000 patients from the outpatient area, having as sample 322, using as a technique
the survey and observation, as instruments, a questionnaire with seven questions and
an observation guide for measuring waiting times in each of the services offered
MINSA of Talara, queuing theory was applied to reduce waiting times as these
generate discomfort in the patients of the medical center of MINSA Talara,
demonstrating that the increase of servers in each of the processes of the service
provided by MINSA of Talara allowed to reduce the discomfort in patients as well as
the reduction of queues in each of the services offered by MINSA de Talara,
increasing the level of satisfaction from 9% to 49%, stating that the service is good,
which is why it was accepted as general hypothesis referred to: The application of
queuing theory significantly reduces waiting times for patient care in the outpatient

clinic of the Minsa medical center in the city of Talara, 2018.

Keywords: Queue theory, waiting times, external consultation
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