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Resumen  

La investigación tuvo como objetivo general analizar la gestión del tiempo de espera 

en usuarios de la Clínica de la Mujer y el Niño, Nuevo Chimbote; la metodología 

empleada fue de tipo descriptivo, enfoque cuantitativo y de diseño no experimental 

transversal y la muestra estuvo conformada por 382 clientes que asisten a la Clínica. 

Como resultado el 38% manifestaron tener un nivel alto respecto al tiempo de espera 

en triaje, representa un valor bajo, esto porque el 25.9% de clientes indicaron que 

esperan un aproximado de 30 minutos en admisión para ser atendidos, se determinó 

que el 36% tuvieron un nivel alto con respecto al tiempo de espera en el consultorio, 

pero representa un valor bajo, esto porque el 28.8% de  clientes indicaron que esperan 

un aproximado de 30 minutos en el consultorio para ser atendidos Como conclusión 

se tuvo que el 37% de clientes indicaron que tienen un nivel alto de satisfacción con 

respecto a la gestión del tiempo de espera brindado en la clínica de la Mujer y el Niño, 

esto muestra que la empresa debe de considerar mejorar su proceso de atención a los 

clientes. 

Palabras clave: gestión, clientes, satisfacción, tiempo. 
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Abstract 

The general objective of the research was to analyze the management of waiting time 

in users of the Clinic for Women and Children, Nuevo Chimbote; the methodology used 

was descriptive, quantitative approach and cross-sectional non-experimental design 

and the sample consisted of 382 clients who attend the Clinic. As a result, 38% stated 

that they had a high level regarding the waiting time in triage, which represents a low 

value, this is because 25.9% of clients indicated that they wait approximately 30 

minutes in admission to be attended to, it was determined that 36% had a high level 

regarding the waiting time in the office, but it represents a low value, this is because 

28.8% of clients indicated that they wait approximately 30 minutes in the office to be 

attended. As a conclusion, it was found that 37% of Clients indicated that they have a 

high level of satisfaction regarding the management of the waiting time provided in the 

Women and Children clinic, this shows that the company should consider improving its 

customer service process. 

Keywords: management, customers, satisfaction, time. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Aburayya (2019) manifiesta que, al paso de los años, el tiempo de espera para solicitar 

atención en el IMSS (Instituto Mexicano del Seguro Social) ha sufrido un incrementó, 

según lo demuestra la encuesta a nivel nacional sobre salud publicada por  Medio 

Camino 2019. Comparativamente frente al promedio del año anterior que marcó un 

indicador de 58 minutos que demoraba la atención ambulatoria frente a la hora de 

espera registrada en atención a pacientes hipertensos o diabéticos 

En el Perú, el promedio de tiempo que se tiene que esperar para tener una atención 

ambulatoria por parte de los centros de salud es mayor a una hora. Según el vocero 

de la Red de Accesos, el señor Luis Manuel Encarnación; el incremento de espera 

está vinculado a los recortes que pasaron en el sector salud desde el año 2017, 

además de ellos la mayor demanda de asistencia y atención. 

Generalmente, hay dos maneras organizadas de atender los servicios: colas de espera 

y la atención por citas reservadas, ambas son adecuadas al sector Salud. Actualmente, 

en nuestro país la mayor parte de hospitales son estatales y, normalmente se organiza 

la atención según se apersonen los pacientes. En la realidad problemática, el problema 

notorio en el usuario externo según la atención proporcionada por La Clínica de la 

Mujer y el Niño está vinculado a que el usuario tiene que soportar un tiempo de espera. 

vinculado a periodos amplios cansados y tediosos solo para brindar medicinas a los 

usuarios externos y posee diversos procesos como digitar la receta médica, pagar o 

facturar. De otra forma, promueve malas conductas; por ejemplo, que los usuarios de 

esta clínica se encuentren inconformes por la poca o inexistente continuidad de los 

servicios de salud. Y esto tiene como consecuencia que los pacientes se vean en la 

obligación de adquirir los medicamentos en farmacias particulares, lo que afecta su 

economía. Por ello, será necesario que las gestiones encargadas intervengan para la 

mejora continua de atención de calidad.  
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La descripción sobre la realidad problemática nos lleva a plantear la siguiente pregunta 

de investigación: ¿Cómo analizar la gestión del tiempo de espera en usuarios de la 

Clínica de la Mujer y el Niño, Nuevo Chimbote – 2021? 

Esta investigación tuvo justificación teórica, debido que, para estimular las 

planificaciones de fortalecer los servicios de salud, extender la cobertura en asegurar 

la salud y fortalecimiento de la etapa de centralizar, se exigió perfeccionar la guía de 

atención a usuarios externos, es un proceso largo considerado, en el Perú e 

internacionalmente. 

Tuvo justificación práctica, debido a que se conoció si los servicios brindados son 

buenos, apoyando a cubrir lo que el cliente espera. Mediante el estudio se estableció 

si se brinda atención de calidad y así cooperar a perfeccionar los servicios deficientes 

para satisfacer al usuario. Tuvo justificación epistemológica, debido a que como 

profesional con preocupación por la salud de los usuarios se tiene en cuenta lo 

necesario que es emprender la investigación de la atención de la salud en donde todos 

lo que la conforman son importantes ya que se comprendió que no existe 

subordinación para crear los resultados esperados, lo que dirige a recapacitar el 

desempeño histórico de la atención de la salud. 

Desde el punto de vista metodológico, servirá como un elemento importante que 

podrán ser tomados por otros investigadores, del mismo modo los instrumentos que 

se elaboraron para indagar en la realidad se constituyen en un valioso aporte. 

Para esta investigación se planteó el siguiente objetivo general: Analizar la gestión del 

tiempo de espera en usuarios de la Clínica de la Mujer y el Niño, Nuevo Chimbote – 

2021. se plantean los siguientes objetivos específicos: Objetivo específico 1: Identificar 

la percepción del tiempo de espera de los usuarios en la admisión de la Clínica de la 

Mujer y el Niño, 2021. Objetivo específico 2:  Identificar la percepción del tiempo de 

espera de los usuarios en el consultorio de la Clínica de la Mujer y el Niño, 2021. 

Objetivo específico 3: Realizar una propuesta de mejora en cuanto a la gestión del 

tiempo de espera de los usuarios en la Clínica de la Mujer y el Niño, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En primer lugar se pasó a revisar la literatura científica existente en relación a la 

presente investigación a nivel local, nacional e internacional tenemos: Fernández 

(2020) en su investigación logró concluir que la estructura es la correcta, igualmente 

el buen servicio; la variable tiempo contribuye en aminorar el promedio de satisfacción 

esencialmente porque los horarios y disponibilidades para asignar citas no convence 

a algunos usuarios precisamente a los que provienen de lugares lejanos, los cuales 

tiene que hacer viajes de tres o más horas como son los habitantes de Limón, 

Puntarenas y Guanacaste, para poder llegar a tiempo hasta la Ciudad Judicial. Fontova 

et al (2017), lograron determinar que a los pacientes en estudio demostraron un mayor 

agrado al ser atendidos en términos de espera corta, asimismo los pacientes que no 

fueron avisados para recibir atención por el médico tratante demostraron su desagrado 

(p<0.001). no así los pacientes que si fueron avisados sobre el tiempo de espera y 

demora hasta cuando se produjo la cita con el médico, expresando su mayor agrado 

 En conclusión, la comunicación jugó un aspecto importante sobre la espera y el tiempo 

calculado de demora, generando el agrado de los pacientes. 

San José et al (2017), En su estudio se apreció un resultado de malo/regular en 32.0% 

en pacientes para endoscopía de los usuarios y bueno en 38.0% y muy 

bueno/excelente en un 29.6%. considerando los resultados en total manifestaron una 

condición de muy buena/excelente el 77.6% y mala el 0.3%.  

El 98% de pacientes atendidos volverían al establecimiento con el mismo profesional. 

Estos hallazgos le permitieron establecer acciones de mejora continua en la solución 

de impedimentos encontrados. 

  

Aburayya (2019) logró hallar que aproximadamente el 45,2% de los pacientes 

registraron en menos de 7 minutos de su visita y el tiempo de espera medio fue de 

11,7 minutos desde la entrada, mientras que más de dos tercios de ellos (75,3%) 

declararon haber esperado alrededor de  30 minutos en tanto que el promedio fue de 
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34,2 minutos además como resultado interesante se tiene que el 65,9% de los 

pacientes afirmaron haber esperado menos de 28 días para obtener su cita. 

Taype et al (2019) lograron hallar que la atención de prioridad III, con 36 mil atenciones 

brindadas,  la media de tiempo que se esperar para la primera atención fue de un poco 

más de media hora, siendo exactos 35 min, mientras que por otro lado la media de 

tiempo que se permanece en emergencias fue de más de 2 horas (2,9 horas); y el 

tiempo puede ser mayor al solicitar una consulta interna con otra especialidad, siendo 

esto un tiempo de 5 horas,  y que el 90 % de atenciones que se presentaron, tuvieron 

una permanencia total en emergencia menor a 5 horas. Barzola y Mondaca (2019) 

hallaron que el nivel de satisfacción 18,8% (38) de usuarios mostraron un nivel de 

satisfacción malo, 13,4% (27) tiene un buen nivel de satisfacción, en cuanto al tiempo 

de espera el 43,4% de los encuestados refiere que el tiempo de espera y la calidad de 

servicio es malo; mientras que el 64,9% opina lo contrario. Murillo et al (2019) halló los 

tiempos de espera en Cajamarca y La Libertad, los cuales fueron de 60, 70 y 75 

minutos en los años 2014, 2015 y el 2016 respectivamente, concluyendo que en ese 

mismo orden el grado de satisfacción de los usurarios por los servicios de salud 

brindado fue de 70,1%, 73,7% y 73,9% con respecto a la atención recibida. 

Dámaso y Tucto (2018) los resultados hallados muestran los niveles de satisfacción 

con respecto a los siguientes servicios: Tiempo de espera para una cita hospitalaria 

fue de (p=0,002); Servicio (p=0,047; OR=0,55 [IC95% 0,30-0,99]), tiempo del que 

gozaron los pacientes para esperar y recibir las explicaciones del médico tratante. 

Ríos (2018) detalla que en los resultados de su investigación se encontró un rango de 

espera de 39 a 59 minutos. En esta razón el 54.3 % de usuarios mostraron su 

satisfacción y que asimismo el grado de relación es fuerte entre el tiempo de espera y 

la gestión de una cita para lograr tratar con el médico de emergencia. 
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Castillo (2019) En su estudio investigativo destaca que la insatisfacción de los usuarios 

pacientes registró un 67 % y que del mismo modo la calidad del cuidado es calificada 

como mala por lo que se hace necesario aplicar estrategias de mejora continua. 

Encontró que existe una relación fuerte entre la gestión del tiempo de espera y la 

satisfacción de los usuarios. Sánchez (2017) destaca el análisis de lo que refiere la 

fuerza laboral es decir los empleados que manifiestan encontrarse motivados y 

satisfechos en relación al cumplimiento de sus obligaciones laborales como 

integrantes de la red de salud, declarándose que el 

41,7%, que se encuentra en el nivel normal. O satisfecho con el trabajo frecuente y el 

14,2% de ellos expresó sentirse insatisfecho con el trabajo realizado por la 

organización. Para la prueba estadística, esta fue la Correlación de Pearson, ya que 

ambas variables están relacionadas entre sí en niveles de 0.877 (correlación muy alta 

y significativa). García y Guillinta (2017) después de las valoraciones estadísticas llegó 

a la conclusión que el 76,4% mostraron su satisfacción expresada en términos 

globales, destacando el indicador de elementos tangibles donde se aprecia el 78,8%de 

encustados que hacen notar su mayor satisfacción, le sigue seguridad con el 77,9%,y  

la empatía con el 76%. 

Arribasplata y Díaz (2017) estos investigadores encontraron que la eficiencia del 

servicio se incrementó hasta un 94%, asimismo destacan la falta de calidad y calidez 

en el servicio de atención farmacéutica área de consulta externa del Hospital II Esalud 

Cajamarca su finalidad fue demostrar la relación existente entre las variables tiempo 

de espera y la insatisfacción 

Aguilar (2016) destaca la satisfacción encontrada en la población en estudio como 

consecuencia del buen servicio brindado en la atención a los usuarios del Hospital, 

estadísticamente se obtuvo un nivel de significancia p < 0.05. Ríos y Barreto (2016) 

demostraron que el tiempo de espera con un indicador de 38% y la infraestructura del 

hospital en 50% son los más bajos, frente a la comodidad percibida por los usuarios 

en las salas de espera y la buena presentación de los inmuebles, con un valor de 73%. 
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Barreto (2016) Concluye en su estudio destacando un alto nivel de satisfacción de 

usuarios y acompañantes en relación al servicio de urgencias, los indicadores que 

destacan son el optimismo, el sexo, la edad, tiempo espera percibido hasta la visita 

del médico tratante y el control del dolor. Sin embargo, destaca al agotamiento 

emocional como elemento fundamental en la satisfacción laboral de los profesionales  

en esta área de salud. 

 Fontova, Juvinyà y Suñer (2017) los resultados hallados fue que existe una mayor 

satisfacción global (ρ=−0,242, p<0,001) cuando la espera para lograr ser atendido por 

triaje es menor; y si el tiempo de espera hasta recibir una visita del médico es menor, 

mayor será la satisfacción global (ρ=−0,304; p<0,001). Sánchez (2017) encontró que 

la iluminación, la temperatura, el mobiliario, así como la limpieza tienen que ver mucho 

con la satisfacción de los usuarios; en  el mismo sentido se califica a  la facilidad que 

se tiene para tramitar una consulta;  por otro lado, el tiempo que se tenga que esperar 

para poder ser atendido por el médico no se encuentra asociado con el grado de 

satisfacción de los pacientes. Asparin y Rojas (2017) los resultados hallados fueron 

que se demostró un 78.4 promediado con el nivel de satisfacción por parte de los 

usuarios que reciben el servicio de terapia física, y un 4.9 como promedio en minutos 

que precisa que no esperaron para ser atendidos, encontraron, una correlación inversa 

entre el tiempo de espera y el nivel de satisfacción del usuario (r=-0.253, p<0.05).  

Las teorías que de alguna forma tienen relación con este estudio se refieren a la 

gestión del tiempo, su concepto fue definido de variadas formas, Currás (2014) 

comentan: La multiplicación de conceptos de gestión del tiempo y sin conseguir hasta 

ahora que se llegue a un acuerdo, consiente que la definición se adapte a diversos 

sucesos a estudiar. Por otro lado, el impedimento para plantear un concepto 

significativo de diagnósticos de gestión del tiempo está vinculado directamente con el 

nivel de dificultad que dirige a resumir clara y exactamente su significado (Moya, 2016). 

El tiempo globalmente hablando es una experimentación que afecta a los involucrados 

sin excepciones. Pero, se siente, traduce y se vincula con éste, desde sus 

particularidades. Quizás este suceso el que brinde información que cooperen a 
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declararlas diferentes perspectivas que asumen los estudios de gestión del tiempo 

(Moya, 2016). 

El desarrollo de nuevos estudios recientemente muestra lo complejo de este fenómeno 

de gestión del tiempo y otorga la impresión de que permanece un recorrido largo para 

obtener la solidez que detalla (Moya, 2016). 

El tiempo visualizado genera una clase de marco globalizado referente a nuestra 

percepción. El concepto de tiempo que poseen las personas está sujeto a sus 

peculiaridades, como la edad, nivel instructivo, posición económica. Sin embargo, se 

evolucionó los sistemas de tiempo, las personas fijan sus motivos y determinan 

sucesos que deberán realizar. Se basaron en 2 aspectos: Por el momento la 

apreciación que involucra el diagnóstico de la captación de la duración de periodos 

transitorios, asi como la apreciación de persistencia y de medios del ambiente los 

mecanismos de percepción.  La fenomenología momentánea que examina la praxis 

del acontecer incontrolable temporal. El tiempo es un apunte mental elaborado por las 

personas en sus civilizaciones. 

En base a tiempo de espera, se asegura que los estudios significativos delatan que 

aminorar la espera para atender pacientes en la cola no indispensablemente tiene que 

ver con más consultas de pacientes debido a que reducir tiempos posibilita que 

impulse mayores demandas de profesionales de cada especialización.  El tiempo de 

espera es un indicativo independiente de la atención directa del profesional de salud, 

sino de organizar y administrar el centro de salud. Dos aspectos son fundamentales, 

de un lado la reservación de citas y de otro el tipo de colas. Normalmente está 

establecida la atención por orden de llegada lo que en algunos casos hay pacientes 

que esperan innecesariamente, otros que no asisten puntualmente y otros ausentes. 

Según las peculiaridades el servicio emergencia y consulta externa y servicio de 

emergencia, Edelman, A., normalmente hay dos modos de colas: cola única y cola 

múltiple; en el sistema de cola única se hace la repartición de usuarios de diversos 

servicios, acorde a la disponibilidad, mientras que cola múltiple, es cuando cada 

servicio cuenta con su propia cola.  
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Se trató examinar el tiempo de espera indicado por el usuario anterior a recibir atención 

en una clínica u hospital, es así que Salas (2017) encontraron una aproximación de 

16,1 ± 7,9 min, mientras que otros investigadores aseguran que no debe superarse a 

los 30 min. 

Según MINSA, en referencia a centros de salud de nivel secundario de atención, 

expresa que se distinguirán por cambios de conceptos de hospitales tradicionales: 

teniendo en cuenta no como materia al usuario sino más bien presto a atenciones 

humanitarias, ya que el servicio de primeros auxilios es indispensable. El triaje es una 

técnica que permite conocer el riesgo clínico para actuar adecuadamente con el flujo 

de usuarios. Ésta técnica parte de la responsabilidad de contar con un instrumento de 

fiabilidad que haga posible reconocer la dolencia que presenta el usuario, para así, 

brindar un proceso imparcial, y de paso apoyar al médico mediante el diagnóstico y 

brindar atención. Por otro lado, los términos de tiempo; es la información a considerar 

en el transcurso de atención, con el fin de dar valor al tiempo de espera, en este sentido 

tenemos la hora de generación, que es el momento en el que se solicita atención, hora 

de asignación, el que indica el momento en la que se ejecuta la atención o se admite 

la consulta. También se fija la hora de inicio del servicio, el cual el momento en que 

inicia exactamente la atención al usuario en la ventana a la que le asignó. Hora de fin 

de atención, este nos señala la hora de culminación de la consulta. En cuestión a 

distribuir tiempos de espera; los atrasos de servicios en emergencia son comunes y es 

debido a la cantidad de usuarios en periodos de tiempo, la edad y patologías, muy 

aparte, las situaciones internas como capacidad de servicios, categorías de los 

médicos, retrasos por diagnósticos extras y diversos dilemas que se susciten. Para la 

gestión del tiempo; Según Loor (2017) el tiempo “es limitado, no se puede contener, 

es lo más importante que se puede tener”, aun así, la gran mayoría de tiempo es 

empleado en circunstancias no productivas y a falta tiempo, el permanecer más horas 

en su centro de laborales; lo adecuado es gestionar adecuadamente su tiempo. 

Recientemente el Ministerio de Salud (2019), el puntaje de tiempo de espera hasta 

ingresar en consulta presentaba un puntaje de 5,56 en atención primaria y de un 5,45 
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en el centro médico. Obviamente el usuario se ve afectado. La espera algunas veces 

le compete al usuario, otras, del galeno y otras del proceso de diagnóstico mismo.  

El deber de solucionar el tiempo de espera, es conjuntamente del sector. Desde este 

punto de vista, el nivel esencial desde su obligación reguladora, apoya en generar ejes 

que orienten y coordinen los esfuerzos que se necesita, impulsando las suficiencias 

de las redes asistenciales, supervisando y observando los progresos. Para ejecutar la 

gestión en el proceso, es necesario determinar las contingencias del desperfecto en la 

atención, de dicha forma se identifica la resolución del problema, relacionado 

directamente con implementar registros. Las esperas largas son frecuentes en 

hospitales y clínicas debido a la carencia de citas sistematizadas, horarios 

inapropiados de personal médico, a la defectuosa gestión de archivos médicos 

considerando aceptable los retrasos de hasta 150 minutos. En efecto, analizar el flujo 

de pacientes donde se anotan los tiempos de llegada los usuarios y el tiempo que 

estuvo con personal médico. En base a gráficos y resúmenes, el personal podría 

promediar el tiempo de espera de pacientes, el tiempo con contacto directo con el 

personal y dónde existen mayores retrasos. 

El tiempo de espera que los usuarios ocupan para su atención en centros médicos, 

como hospitales o clínicas particulares debe ser un tiempo considerado, por ese motivo 

las investigaciones manifiestan tiempos estimados como razonables. El MINSA (2019) 

considera que la espera por un tiempo razonable influye en generar usuarios 

satisfechos. De hecho, en ocasiones es significado de insatisfacción. Por tal motivo, al 

corroborar el tiempo promediado de espera del usuario en servicios de consulta 

externa. se pueden distinguir consideraciones para aumentar la calidad de sus 

servicios. Sin embargo, Ríos (2018) manifiestan que la espera es un componente de 

satisfacción del usuario y, a su vez, es un impedimento para hacer uso de servicios. 

Los centros de salud resumen el tiempo de espera para otorgar atención que pasa 

desde la hora en la que se programó la cita de atención por el paciente, hasta su 

atención por el galeno. 
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El tiempo efectivo lo compone aquel en el que el médico se encuentra con el paciente. 

Distinguir su estimada duración es fundamental no solamente para agendar turnos, 

sino para asegurar la correcta asistencia del médico.  

Según Seclén y Darras (2017) durante numerosos sistemas pasaron de brindar 

consultas de 7.5 minutos a 10 minutos en el área de clínica médica, lo que supone un 

beneficio favorable a los usuarios, ya que obtienen una mejor atención.  

Un plus muy importante que prolonga el tiempo de consulta es que, a raíz de mayor 

ingreso a la información, los usuarios hacen más cuestionamientos y participan 

activamente a tomar decisiones. Las características del tiempo de espera, están 

relacionados a los usuarios; se dirigen a una atención con cierto punto de vista, en 

búsqueda de satisfacer sus necesidades en un tiempo rápido de servicio, a través de 

la atención a brindar que adjunta un buen trato.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación desarrollada fue de tipo aplicada en la medida que se utilizarán las 

teorías existentes para resolver la problemática planteada. 

El diseño correspondió a no experimental transversal en la medida que las variables 

no serán alteradas, de nivel descriptivo y los datos serán tomados en un determinado 

momento por lo que se considera transversal de enfoque cuantitativo en la medida que 

todos los datos se presentarán en cuadros de análisis y figuras o gráficos. 

Gráfica del Diseño de Investigación 

 

M-------------------------X 

M = Muestra de estudio 

X = Gestión del tiempo de espera 

 

3.2. Variables y Operacionalización: 

Variable 1: Gestión del tiempo de espera. 

Definición conceptual: la gestión de tiempo de espera está relacionado a un 

indicador promedio calculado sobre el inicio y término o ingreso y salida del usuario 

que requiere atención de salud. La finalidad de la investigación es tantear unas cuantas 

líneas encima de la previa espera al momento preciso, o sea, los minutos que el 

usuario externo espera por su atención. (Ríos, 2018). 

Definición operacional: La gestión de tiempo de espera se medirá a través de las 

dimensiones tiempo de espera en admisión, en el consultorio, el cual permitirá hallar 

el análisis de la gestión del tiempo de espera dentro de la Clínica de la Mujer y el Niño. 

Indicadores: La gestión del tiempo de espera se medirá a través de las dimensiones 

del tiempo de espera en admisión y el tiempo de espera en l consultorio.  
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Escala de medición: será de carácter ordinal, es decir se mantendrá un orden en 

función a ciertas características de estudio. 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población: Conjunto de personas u objetos de estudio que mantienen entre si ciertas 

características comunes que servirán para obtener datos a procesar estadísticamente 

para su análisis y conclusiones finales. (Baena, 2017). La población seleccionada será 

a las féminas de entre los 18 y 60 años de edad que frecuentan a la Clínica de la Mujer 

y el Niño el cual será tomado de la información recabada en el primer semestre 2021, 

 que está conformado por un total de 1800 atenciones realizadas. 

Criterios de inclusión: Se tomará como muestra a los hombres y mujeres de 18 a 60 

años que llegan a atenderse en la Clínica de la Mujer y el Niño. 

Criterios de exclusión: No se considerará a los hombres de 18 a 60 años que no 

llegan a atenderse en la Clínica de la Mujer y el Niño. 

Muestra: “hace referencia al subgrupo desligado de la totalidad de la población, el cual 

cobija componentes con características relacionadas, que van a ser fuente directa de 

información para la investigación” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). Se trabajó 

con 382 pacientes, cantidad obtenida aplicando la formula estadística para 

poblaciones finita. 

Muestreo: Por conveniencia, el muestreo será no probabilístico, ya que, al recolectar 

información mediante ejecución aleatoria, todos los elementos de la muestra 

mantienen la misma selección (Hernández et al., 2014). 

3.4. Técnicas e instrumento de recolección de datos 

Técnica de recolección de datos: 

La técnica que nos permitirá obtener datos e información estadística para procesar es 

la encuesta, los mismos que facilitarán la medición de las variables por ser una 

investigación cuantitativa a través de sus dimensiones. Estas dimensiones e 

indicadores se separan de la matriz de desarrollo teórico y operación. (Hernández et. 

Al, 2014). 



 

13 

 

Instrumento de recolección de datos:  

El instrumento utilizado será el cuestionario, conformado por una serie de preguntas, 

para el caso 16, con opción de respuesta según liker, orientadas a medir las 

dimensiones propuestas. 

Validez: nos permite saber si el instrumento mantiene coherencia y una contradicción 

nula en los resultados extraídos (Páramo y Gómez, 2008).  

Confiabilidad: nos permite determinar el grado de consistencia del cuestionario 

(Hernández, Fernández & Baptista, 2014, p. 200). Se aplicó la prueba piloto logrando 

tener un resultado para el alfa de Cronbach de 0.751 como promedio del cuestionario 

ver anexos. 

3.5. Procedimientos 

Se iniciará aplicando el cuestionario a los pacientes de la Clínica de la Mujer y el Niño 

a los efectos de recabar y procesar datos y obtener información con respecto a la 

gestión del tiempo de espera, se empleará un cuestionario virtual vía Google drive, los 

datos serán procesados en el software Excel lo que nos permitirá obtener los 

resultados de dicho cuestionario que nos facilitará confirmar o rechazar la hipótesis, 

se empleará la correlación de Pearson.   

3.6. Método de análisis de datos 

La información obtenida se procesará en Excel, obteniéndose tablas de frecuencia 

relativa y absoluta, estos datos harán posible medir la relación y su grado por lo que 

se hace necesario trabajar con la correlación de Pearson donde se determinará el 

grado de correlación el mismo que tendrá validez siempre y cuando el grado de 

significancia bilateral sea menor al error (5%).   

3.7. Aspectos éticos 

 El proyecto y toda la investigación asumida se regirá por los criterios éticos propuestos 

en el Código de ética de nuestra universidad César Vallejo basado en la honestidad. 

La información que elaboren los investigadores será fidedigna y veraz, respetando 

siempre los principios de originalidad, compromiso y creatividad. Por su parte la 
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universidad tiene como exigencia el uso del sistema turnitin para detectar similitudes, 

por lo que me comprometo a laborar respetando todas las directivas, que incluyen 

además el derecho de autor, declarando además su autenticidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

15 

 

IV. RESULTADOS  

Objetivo general: Analizar la gestión del tiempo de espera en usuarios de la Clínica 

de la Mujer y el Niño, Nuevo Chimbote – 2021. 

Tabla 1  

Nivel de la gestión de tiempo de espera de los usuarios. 

 

Nota. Datos procesados de los cuestionarios 

 

La Tabla 1 contiene los resultados de la encuesta aplicada a la muestra de 382 clientes 

que frecuentan a la Clínica de la Mujer y el Niño, el cual muestra que la respuesta de 

nivel alto representa un 37%, esto quiere decir que los clientes si están de acuerdo 

con la gestión de tiempo de espera en los usuarios, ya que consideran existe calidad 

en la atención, en tanto se verifica un promedio adecuado de espera en los horarios 

de atención. Por otro lado, la respuesta de medio y bajo asciende a 63%, indicando 

Nivel de la gestión de tiempo 
de espera de los usuarios 

Encuestados 

f % 

Alto 142 37% 

Medio 99 26% 

Bajo 141 20% 

Total 382 100% 

37%

26%

20%

Alto Medio Bajo

Figura 1 

Nivel de la gestión de tiempo de espera de los usuarios. 
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que los clientes no están de acuerdo con la gestión de tiempo de espera que emplea 

la clínica, debido a que la clínica no responde a las expectativas que tienen los clientes, 

además el personal no responde de forma inmediata a sus dudas, también 

manifestaron que esperaron mucho tiempo para ser atendido en el consultorio y 

estando en esa espera, el personal no mostro profesionalismo en todo el tiempo que 

estuvo esperando, finalmente, las señales que orientan al público no permitían la 

ubicación rápida del área de atención médica, por todas estas razones, los clientes 

manifestaron sentirse a disgusto con el servicio brindado por la clínica. Por lo expuesto, 

se concluye que la gestión del tiempo de espera de los usuarios en la clínica de la 

Mujer y el Niño, es deficiente. 

Objetivo específico 1: Identificar la percepción del tiempo de espera de los 

usuarios en la admisión de la Clínica de la Mujer y el Niño, 2021. 

Tabla 2  

Percepción de los clientes del tiempo de espera en admisión. 

Nivel  
Tiempo de espera en 

admisión 

f % 

Alto 145 38% 

Medio 110 29% 

Bajo 127 33% 

Total 382 100% 

Nota. Información procesada del consolidado de cuestionarios.  
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En la Tabla 2 se muestra la percepción de los clientes en el tiempo de espera en 

admisión, el cual muestra que el nivel alto es del 38%, dando a entender que, se 

preocupan por una atención de calidad, asimismo, se notó el respeto a las normas de 

atención preferencial a mujeres en estado, con niños, ancianas y discapacitados, a su 

vez, la atención en ventanilla fue de manera eficaz. Por otro lado, las respuestas medio 

y bajo, asciende a 62%, indicando que los clientes no están de acuerdo con la gestión 

de tiempo de espera que emplea la clínica, generando bastantes incomodidades a los 

pacientes, además, los tiempos de espera en la clínica de la Mujer y el Niño en época 

de pandemia fueron más largos que antes de la pandemia, también se manifestó que 

no responde a las expectativas que tienen los clientes, además el personal no 

responde de forma inmediata a sus dudas, también manifestaron que esperaron 

mucho tiempo para ser atendido en el consultorio y estando en esa espera, el personal 

no mostro profesionalismo en todo el tiempo que estuvo esperando, finalmente, 

opinaron sobre la deficiente señalización que no permite ubicar con celeridad el área 

de atención médica, por todas estas razones, los clientes manifestaron sentirse a 

disgusto con el servicio brindado por la clínica. 

38%

29%

33%

Alto Medio Bajo

Figura 2 

Percepción de los clientes del tiempo de espera en admisión. 
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Tabla 3  

Tiempo de espera en admisión por parte de los clientes. 

¿Cuánto tiempo fue la 
espera en admisión? En 

minutos 
Cantidad Frecuencia 

10  68 17.8% 
15  74 19.4% 
30  99 25.9% 
45  76 19.9% 

60 a más 65 17.0% 

Total 382 100.0% 

Nota. Información en hojas de trabajo 

 

En la Tabla 3 observamos que el 25.9% de los clientes indicaron que esperan un 

aproximado de 30 minutos en admisión para ser atendidos, siendo este tiempo 

bastante elevados e incomodos para ellos. Por lo expuesto, se concluye que el tiempo 

de espera en admisión es deficiente. 

 

17.80%

19.40%

25.90%

19.90%

17.70%

¿Cuánto tiempo fue la espera en admisión?

10 minutos 15 minutos 30 minutos 45 minutos 60 minutos a más

Figura 3 

Tiempo de espera en admisión por parte de los clientes. 
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Objetivo específico 2:  Identificar la percepción del tiempo de espera de los 

usuarios en el consultorio de la Clínica de la Mujer y el Niño, 2021. 

Tabla 4  

. Percepción de los clientes del tiempo de espera en el consultorio. 

Nivel 
Tiempo de espera en el 

consultorio 

f % 

Alto 138 36% 

Medio 137 36% 

Bajo 107 28% 

Total 382 100% 

Nota. Información en hojas de trabajo.  

En la Tabla 4 se aprecia la percepción sobre el tiempo de espera en el consultorio, el 

cual muestra que el nivel alto es de 36%, dando a entender que, el personal mostró 

profesionalismo en todo el tiempo que estuvo esperando, además le brindaron 

facilidades para agilizar el proceso que está requiriendo.  Por otro lado, la suma de las 

respuestas medio y bajo asciende a 64%, indicando que los clientes no están de 

36%

36%

28%

Alto Media Bajo

Figura 4 

Percepción de los clientes del tiempo de espera en el consultorio. 
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acuerdo con la gestión de tiempo de espera que emplea la clínica, debido a que espero 

mucho tiempo en el consultorio, y también que los servicios prestados no justifican el 

tiempo de espera.  

Tabla 5  

Tiempo de espera en el consultorio por parte de los clientes. 

¿Cuánto tiempo demoró en 
ser atendido en consultorio? 

Cantidad Frecuencia 

10 minutos 69 18.1% 
15 minutos 76 19.9% 
30 minutos 110 28.8% 
45 minutos 74 19.4% 

60 minutos a más 53 13.9% 

Total 382 100.0% 

Nota. Información en hojas de trabajo. 

En la Tabla 5 se aprecia que el 28.8% de los encuestados indicaron que esperan 

un aproximado de 30 minutos en el consultorio para ser atendidos, siendo este 

tiempo bastante elevados e incomodos para ellos. Por lo expuesto, se concluye 

que el tiempo de espera en el consultorio es deficiente. 

 

18.10%

19.90%

28.80%

19.40%

13.90%

¿Cuánto tiempo demoró en ser atendido en consultorio?

10 minutos 15 minutos 30 minutos 45 minutos 60 minutos a más

Figura 5 

Tiempo de espera en el consultorio por parte de los clientes 



 

21 

 

V. DISCUSIÓN 

En vista de solucionar el primer objetivo específico que fue analizar la gestión del 

tiempo de espera en usuarios de la Clínica de la Mujer y el Niño, Nuevo Chimbote – 

2021. Se halla que en la Tabla 1 observamos los resultados de la encuesta aplicada a 

la muestra de 382 clientes que frecuentan a la Clínica de la Mujer y el Niño, el cual 

muestra que el nivel alto es de 38%, esto quiere decir que los clientes si están de 

acuerdo con la gestión de tiempo de espera en los usuarios, ya que consideran que 

existe una atención adecuada en los horarios indicados, de manera rápida, sin demora. 

Por otro lado, la suma de las respuestas a medio y bajo asciende a 62%, indicando 

que los clientes no están de acuerdo con la gestión de tiempo de espera que emplea 

la clínica, debido a que la clínica no responde a las expectativas que tienen los clientes, 

además el personal no responde de forma inmediata a sus dudas, también 

manifestaron que esperaron mucho tiempo para ser atendidos en el consultorio y 

estando en esa espera, el personal no mostro profesionalismo en todo el tiempo que 

estuvo esperando, contribuyo a este malestar la inadecuada señalización que no 

permite la ubicación rápida del área médica para la atención, por todas estas razón, 

los clientes manifestaron sentirse a disgusto con el servicio brindado por la clínica. Por 

lo expuesto, se concluye que la gestión del tiempo de espera de los usuarios en la 

clínica de la Mujer y el Niño, es deficiente. Estos resultados son similares al estudio 

propuesto por Barzola y Mondaca (2019) hallaron que el 18,8% (38) de usuarios 

mostraron un nivel de satisfacción malo, 13,4% (27) tiene un buen nivel de satisfacción, 

en cuanto al tiempo de espera el 43,4% afirmó ser mala, incluyendo la calidad de 

atención; el 64,9% opina lo contrario. Estos resultados coinciden con la investigación 

de Murillo et al (2019) halló los tiempos de espera en Cajamarca y La Libertad, los 

cuales fueron de 60, 70 y 75 minutos en los años 2014, 2015 y el 2016 

respectivamente, concluyendo que en ese mismo orden el grado de satisfacción de los 

usurarios por los servicios de salud brindado fue de 70,1%, 73,7% y 73,9% con 

respecto a la atención recibida. El marco teórico que sostiene los resultados está a lo 

considerado por Loor (2017) quien indica que el tiempo “es limitado, no se puede 

contener, es lo más importante que se puede tener”, aun así, la gran mayoría de tiempo 
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es empleado en circunstancias no productivas y a falta tiempo, el permanecer más 

horas en su centro de laborales. 

La gestión de espera de los usuarios del servicio brindado, tiene mucha relevancia ya 

que es la cara de la organización que da hacia el cliente, es por el motivo o la razón 

por la cual el cliente optara por continuar con el servicio o simplemente elegirá otra 

opción, una de las formas de solución para la insatisfacción del cliente, es a través de 

instrumentos como encuestas, para conocer la problemática y saber en realidad cuales 

son las verdaderas necesidades del cliente, pudiendo ordenar cuales serían las más 

urgentes de resolver, la creación de estrategias con la finalidad de optimizar los 

tiempos de espera; es una problemática que es muy frecuente en instalaciones de 

salud, pero lamentablemente en la mayoría de casos  ineficiente. 

Dando solución al segundo objetivo específico que fue identificar la percepción del 

tiempo de espera de los usuarios en la admisión de la Clínica de la Mujer y el Niño, 

2021. se halló que en la Tabla 2 se muestra la percepción de los clientes en el tiempo 

de espera en admisión, el cual muestra que el nivel alto es del 36%, dando a entender 

que, si se acataron las disposiciones de la ley de atención preferencia para 

discapacitados, ancianas, mujeres con niños, a su vez, la atención en ventanilla fue de 

manera eficaz. Por otro lado, la suma de las respuestas medio y bajo asciende a 62%, 

indicando que los clientes no están de acuerdo con la gestión de tiempo de espera que 

emplea la clínica, debido a que la atención en el triaje fue un tiempo prolongada de 10 

minutos en promedio, generando bastantes incomodidades a los pacientes, además, 

los tiempos de espera en la clínica de la Mujer y el Niño en época de pandemia fueron 

más largos que antes de la pandemia, también se manifestó que no responde a las 

expectativas que tienen los clientes, además el personal no responde de forma 

inmediata a sus dudas, también manifestaron que esperaron mucho tiempo para ser 

atendido en el consultorio y estando en esa espera, el personal no mostro 

profesionalismo en todo el tiempo que estuvo esperando, asimismo la señalización que 

debería orientar a los clientes no hera la más adecuada en la medida que no permite 

ubicar rápidamente el área de prestación de salud, por todas estas razón, los clientes 

manifestaron sentirse a disgusto con el servicio brindado por la clínica. Estos hallazgos 
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tienen cierta relación con los obtenidos por Dámaso y Tucto (2018) en tanto que los 

resultados hallados muestran los niveles de satisfacción con respecto a los siguientes 

servicios: Tiempo de espera para una cita hospitalaria fue de 8 min en promedio, donde 

la asociación al margen del grado de expectativa de los usuarios de la consulta externa 

fue el Servicio donde acudieron para recibir y comprender la explicación médica. A su 

vez, se asemeja en la investigación de Aburayya (2019) logró hallar que 

aproximadamente el 45,2% de los pacientes registraron en menos de 7 minutos de su 

visita y el tiempo de espera medio fue de 11,7 minutos desde la entrada, mientras que 

más de dos tercios de ellos (75,3%) declararon haber esperado menos de 30 minutos 

habiéndose obtenido un promedio de 34,2 minutos y que el 65,9% de encuestados 

registraron aproximadamente 28 días para obtener su cita. 

La percepción que tiene el cliente hacia el servicio brindado es este caso sería 

ineficiente, dado que el servicio carece de faltas como en la contratación del personal 

adecuado para resolver problemas que se dan en la atención diaria, en la falta de 

señalización, o información para que las personas que tienen necesidades o urgencias 

serán derivadas al lugar donde van a solucionar sus necesidades, todo eso nos hace 

suponer que no tienen control, dado que este resultado afecta gravísimo la reputación 

del establecimiento, perdiendo clientes. Esto debería de tomar otro rumbo con 

colaboradores más preparados, con ganas de desarrollar todas sus habilidades dentro 

del establecimiento y sobre todo resolviendo las necesidades eficientemente de los 

diferentes usuarios que llegan diariamente. 

Dando solución al tercer objetivo específico se tiene que, para solucionar los 

problemas hallados, se procedió a armar un cronograma de capacitaciones, 

procedimiento de incentivos para poder mejorar la gestión de tiempo. Similar al estudio 

de Fernández (2020) en su investigación logró concluir que la estructura es la correcta, 

igualmente el buen servicio; la variable tiempo contribuye en aminorar el promedio de 

satisfacción esencialmente porque los horarios y disponibilidades para asignar citas 

no convence a algunos usuarios precisamente a los que provienen de lugares lejanos, 

los cuales tiene que hacer viajes de tres o más horas como son los habitantes de 

Limón, Puntarenas y Guanacaste, para poder llegar a tiempo hasta la Ciudad Judicial. 
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A su vez, se asemeja en la investigación de Ríos (2018) quien determino una espera 

entre 31 a 59 minutos, por lo que el 54,3% de estos manifestaron su satisfacción, por 

otro lado, concluyó que existe un grado de relación fuerte entre el tiempo de espera y 

la gestión de una cita para admonición con el medico de emergencia y que la consulta 

externa se vincula a la satisfacción de los beneficiarios que solicitan atención en el 

hospital Regional Moquegua. También en Castillo (2019) que declara en su 

investigación un 67 % de insatisfacción que se auna a una mala calidad de cuidado al 

paciente, por lo que se hace necesario planificar y ejecutar estrategias de mejora, y 

que a su vez exista una relación fuerte entre la gestión del tiempo de espera y la 

satisfacción de los usuarios.  

La forma de estructurar un plan para mejorar el servicio que se le brinda al usuario 

debería ser la más óptima, para aminorar el tiempo, disponibilidades de los diferentes 

servicios que brinda el establecimiento debería ser con el mejor orden y la mayor 

eficiencia, del buen desarrollo dependerá que el usuario decida volver o no al 

establecimiento y también si promueve a los demás a tomar el servicio de este.  
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VI. CONCLUSIONES  

1. Se encontró que el 37% de los clientes indicaron que tienen un nivel alto de 

satisfacción con respecto a la gestión del tiempo de espera brindado en toda la 

clínica de la Mujer y el Niño, esto muestra que la empresa debe de considerar 

mejorar su proceso de atención a los clientes. 

2. Se determinó que el 38% manifestaron tener un nivel alto con respecto al tiempo 

de espera en el triaje, pero representa un valor bajo, esto es porque el 25.9% de 

los clientes indicaron que esperan un aproximado de 30 minutos en admisión para 

ser atendidos, siendo este tiempo bastante elevados e incomodos para ellos.  

3. Se determinó que el 36% manifestaron tener un nivel alto con respecto al tiempo 

de espera en el consultorio, pero representa un valor bajo, esto es porque el 28.8% 

de los clientes indicaron que esperan un aproximado de 30 minutos en el 

consultorio para ser atendidos, siendo este tiempo bastante elevados e incomodos 

para ellos.  

4. Se implementó un cronograma de capacitaciones, procedimiento de incentivos 

para poder mejorar la gestión de tiempo y un flujograma de atención al cliente.  
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VII. RECOMENDACIONES  

Dentro de la Clínica de la Mujer y el Niño se deberá fomentar el desarrollo de 

investigación de cobertura de mercado local mediante distribuidores importantes. 

1. A los directivos de la Clínica de la Mujer y el Niño se les sugiere brindar 

constantemente una encuesta de nivel de satisfacción a los clientes, con la 

finalidad de determinar si se está llegando a la meta trazada por la empresa, el 

cual es tener un nivel de satisfacción bueno por parte de los clientes. 

2. Al Director de la Clínica de la Mujer y el Niño realizar un programa de incentivos 

hacia sus trabajadores, con el fin de que ellos puedan realizar su trabajo de una 

manera proactiva y así se tenga una buena atención al cliente. 

3. Al Director debe implementarse un cronograma de capacitaciones, 

procedimiento de incentivos para poder mejorar la gestión de tiempo y un 

flujograma de atención al cliente.  
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de operacionalización de la variable. 

Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 
operativa 

Dimensiones Indicadores 
Escala 

de 
medición 

Gestión 
del 

tiempo 
de 

espera 
en los 

usuarios. 

La gestión de tiempo 
de espera, éste es 
en promedio desde 

que un paciente 
llega a un 

establecimiento de 
salud, público o 

privado, hasta que 
es atendido en un 

consultorio médico. 
La intención de la 
investigación es 

esbozar unas 
cuantas líneas sobre 
la espera previa al 
momento clave, es 
decir, el tiempo que 
el paciente pasa en 
la sala de espera. 

(Ríos, 2018). 

La gestión 
de tiempo de 

espera se 
medirá a 

través de las 
dimensiones 

tiempo de 
espera en 

admisión, en 
el 

consultorio, 
el cual 

permitirá 
hallar el 

análisis de la 
gestión del 
tiempo de 

espera 
dentro de la 
Clínica de la 

Mujer y el 
Niño. 

Tiempo de 
espera en 
admisión 

Horario de espera 

Ordinal 
 

Atención dentro del 
horario 

Amabilidad en el trato 

Atención del personal  

Atención en admisión  

Atención durante 
pandemia 

Tiempo de 
espera en 
consultorio 

Atención en consultorio  

Ordinal 
 

Consulta médica 

Consideraciones del 
tiempo de espera 

Servicio 

Fuente: Elaboración propia, adaptado de Ríos (2018). 
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Anexo 2. Cuestionario de gestión de tiempo de espera de los usuarios. 

5 4 3 2 1 

Siempre  Casi siempre  A veces  Casi nunca Nunca  

 

N° DIMENSIONES 

ESCALA DE 
VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

TIEMPO DE ESPERA EN ADMISIÓN 

01 
¿Considera apropiado el horario de espera por la 
mañana? 

     

02 
¿El personal atiende en el horario indicado y sin 
demora? 

     

03 ¿La atención en ventanilla fue de manera eficaz?      

04 
¿La clínica responde a las expectativas que usted 
tiene? 

     

05 
¿Se respetó la ley de atención preferencial en el 
caso de ancianas, mujeres con niños y 
discapacitados? 

     

06 ¿Tomó mucho tiempo la atención en Triaje?      

07 
Ante sus dudas. ¿El personal responde de forma 
inmediata? 

     

08 
¿Los tiempos de espera en la clínica de la mujer 
y el niño en época de pandemia fueron más 
largos? 

     

09 
¿El trámite administrativo de atención fueron 
sencillos y rápidos de completar? 

     

TIEMPO DE ESPERA EN EL CONSULTORIO 

10 
¿Esperó mucho tiempo en ser atendido en 
consultorio? 
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11 
¿El personal mostró profesionalismo en todo el 
tiempo que estuvo esperando? 

     

12 
Si se realizaron algún procedimiento. ¿ Le dieron 
facilidades para agilizar el proceso ? 

     

13 
Independientemente del tiempo de espera para la 
atención. ¿Cree que los servicios prestados 
justifican el tiempo de espera? 

     

14 
¿La orientación y señalización de la entidad le 
facilito encontrar el lugar de prestación del 
servicio? 

     

 

N°  ESCALA DE VALORACIÓN 

  10 

minutos 

15 

minutos 

30 

minutos 

45 

minutos 

60 

min

uto

s a 

más 

1 ¿Cuánto tiempo 

fue la espera en 

admisión? 

 

     

2 ¿Cuánto tiempo 

demoró en ser 

atendido en 

consultorio? 

 

     

Fuente: Ríos (2018). 
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Anexo 3. Valoración de instrumentos. 

Validación 01 de cuestionario de la gestión del tiempo de espera 

 

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre la gestión del tiempo de espera 

Objetivo: Analizar la gestión del tiempo de espera en usuarios de la Clínica de la 

Mujer y el Niño, Nuevo Chimbote – 2021. 

Dirigido a: Usuarios de la Clínica de la Mujer y el Niño 

Valor del instrumento: 

 

 

APELLIDOS Y NOMBRE DEL EVALUADOR: Marco Antonio Azabache Peralta. 

 

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Mgtr. Gerencia de Marketing y gestión 

comercial.  

 

 

 

 

 

DNI Nº 40890156 

 

 

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 

   X  
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Validación 02 de cuestionario de la gestión del tiempo de espera 

 

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre la gestión del tiempo de espera 

Objetivo: Analizar la gestión del tiempo de espera en usuarios de la Clínica de la 

Mujer y el Niño, Nuevo Chimbote – 2021. 

Dirigido a: Usuarios de la Clínica de la Mujer y el Niño 

 

Valor del instrumento: 

 

 

 

 

APELLIDOS Y NOMBRE DEL EVALUADOR: Oscar Marcelo Linares Castillo. 

 

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Mgtr. Marketing.  

 

 

 

 

 

DNI Nº 32949145 

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 

  X   
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Validación 03 de cuestionario de la gestión del tiempo de espera 

 

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre la gestión del tiempo de espera 

Objetivo: Analizar la gestión del tiempo de espera en usuarios de la Clínica de la 

Mujer y el Niño, Nuevo Chimbote – 2021. 

Dirigido a: Usuarios de la Clínica de la Mujer y el Niño 

Valor del instrumento: 

 

 

 

 

APELLIDOS Y NOMBRE DEL EVALUADOR: Abanto Buitron, Shirley 

 

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Mgtr. Marketing.  

 

 

 

 

 

 

DNI Nº 40306148 

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 

  X   
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Anexo 4. Confiabilidad del instrumento de la variable.  

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 
Cronbach 

Alfa de Cronbach basada en los 
elementos tipificados 

N de 
elementos 

,791 ,751 16 

 

Estadísticos total-elemento 

 

Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 

Varianza de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 

Correlación 
elemento-total 

corregida 

Alfa de 
Cronbach si se 

elimina el 
elemento 

Item01 61,13 50,552 ,365 ,738 

Item02 61,73 51,210 ,373 ,739 

Item03 61,40 54,400 ,030 ,761 

Item04 61,40 48,114 ,579 ,722 

Item05 61,20 53,314 ,120 ,755 

Item06 61,67 47,810 ,487 ,727 

Item07 61,47 53,838 ,061 ,760 

Item08 61,87 49,695 ,400 ,735 

Item09 61,67 49,238 ,419 ,733 

Item10 61,67 48,238 ,414 ,733 

Item11 61,13 47,838 ,547 ,723 

Item12 61,80 48,457 ,394 ,735 

Item13 61,73 58,210 -,262 ,782 

Item14 61,93 51,781 ,248 ,746 

Item15 62,07 48,352 ,582 ,723 

Item16 61,80 51,029 ,308 ,742 

Análisis de la confiabilidad: 

La fiabilidad del instrumento (cuestionario) con que medirá la gestión del tiempo de 

espera, que determina la consistencia interna de los ítems formulados para medir dicha 

variable de interés; es decir, detectar si algún ítem tiene un mayor o menor error de 

medida, utilizando el método del Alfa de Cronbach y aplicado a una muestra piloto de 

10 clientes con características similares a la muestra, obtuvo un coeficiente de 

confiabilidad de r = 0.791 y una Correlación de Pearson máxima de aporte de cada 

ítem con el total de r = 0.751 , lo que permite inferir que el instrumento a utilizar es 

CONFIABLE.  



 

41 

 

                     Anexo 5. Ficha técnica 

(Cuestionario para evaluar la gestión del tiempo de espera) 

 

I. DATOS INFORMATIVOS  

a. Técnica: Encuesta  

b. Tipo de instrumento: Cuestionario 

c. Lugar: Chimbote 

d. Forma de aplicación: Individual 

e. Autor: Malo Castro Edgar y Serrano Roncal Cynthia Elizabeth 

f. Medición: La gestión del tiempo de espera en usuarios 

g. Administración: Usuarios de la Clínica de la mujer y el Niño 

h. Tiempo de aplicación: 5 minutos 

 

II. EXPERTOS QUE VALIDARON EL INSTRUMENTO: 

a. Mgrt. Marco Antonio Azabache Peralta: Mgtr. Gerencia de Marketing y 

gestión comercial. 

b. Mgtr. Oscar Marcelo Linares Castillo: Mgtr. Marketing. 

c. Mgtr. Abanto Buitron, Shirley: Mgtr. Marketing. 

III. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  

Analizar la gestión del tiempo de espera en usuarios de la Clínica de la Mujer y el Niño, 

Nuevo Chimbote – 2021. 

 

IV. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 

La validez tiene que tener un cierto grado de coherencia interna y la nula contradicción 

en los resultados obtenidos (Páramo y Gómez, 2008). Por este motivo, se dio la matriz 

de validación a 3 profesionales expertos en las variables los cuales emitieron su 

opinión en base al instrumento propuesto; así mismo brindaron su validez a través de 

una matriz que sustentó la congruencia y relación de la variable, dimensiones e 

indicadores, el cual dio como resultado una validez alto al cuestionario. 

La fiabilidad del instrumento (cuestionario) con que medirá la gestión del tiempo de 

espera, que determina la consistencia interna de los ítems formulados para medir dicha 

variable de interés; es decir, detectar si algún ítem tiene un mayor o menor error de 
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medida, utilizando el método del Alfa de Cronbach y aplicado a una muestra piloto de 

10 clientes con características similares a la muestra, obtuvo un coeficiente de 

confiabilidad de r = 0.791 y una Correlación de Pearson máxima de aporte de cada 

ítem con el total de r = 0.751 , lo que permite inferir que el instrumento a utilizar es 

CONFIABLE. 

Para establecer la confiabilidad del instrumento, Escala de Desempeño Laboral, se 

aplicó una prueba piloto con 10 participantes; posterior a ello, los resultados fueron 

sometidos a los procedimientos del método Alpha de Cronbach, cuyo cálculo fue α= 

0,949, este resultado permite afirmar que el instrumento presenta una confiabilidad 

muy fuerte. 

 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.791 16 

 

V. DIRIGIDO A: 

Usuarios de la Clínica de la Mujer y el Niño 

 

VI. MATERIALES NECESARIOS:  

Google forms 

 

VII. DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 

El instrumento referido presenta 16 ítems con opciones de respuesta en escala de 

Likert que poseen una valoración de 1 a 5 puntos cada uno según el formato de 

pregunta. 

La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones calculando el promedio 

de los ítems que corresponden. 

 

DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES 

Tiempo de espera 
en admisión 

Horario de espera (ítem 1 y 2) 

Atención dentro del horario (ítems 2 y 3) 

Amabilidad en el trato (ítems 3 y 4) 

Atención del personal (ítems 5 y 6) 

Atención en admisión (ítems 7 y 8) 
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Atención durante pandemia (ítems 9 y 10 ) 

Tiempo de espera 
en consultorio 

Atención en consultorio (ítems 10 y 11) 

Consulta médica (ítems 12 y 13)  

Consideraciones del tiempo de espera (ítems 14) 

Servicio (ítems 15) 
 

INTERPRETACIÓN POR VARIABLE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Niveles Puntajes 

 

Descripción 

Alto  54.4 – 80 la gestión del tiempo es buena 

Medio 41.6 – 54.4 la gestión del tiempo es regular 

Bajo 16 – 41.6 la gestión del tiempo es poco deficiente 
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Anexo 6. Base de datos. 

VARIABLE GESTIÓN DE TIEMPO DE ESPERA DE LOS USUARIOS 

DIMENSIONES TIEMPO DE ESPERA EN ADMISIÓN TIEMPO DE ESPERA EN EL CONSULTORIO 

TOTAL CATEG. INDICADORES                   

Total CATEG. 

          

Total CATEG.                                          

PREGUNTAS 

ENCUESTADO 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 

1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 13 1 2 2 1 2 1 8 2 21 1 

2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 15 2 2 2 2 2 1 9 3 24 2 

3 1 2 1 2 2 1 1 1 1 12 1 2 1 1 1 1 6 1 18 1 

4 2 2 2 2 2 1 1 2 1 15 2 1 2 1 1 1 6 1 21 1 

5 1 2 2 2 1 2 1 1 1 13 1 2 1 1 1 2 7 1 20 1 

6 2 2 1 1 1 2 2 1 2 14 2 1 1 1 2 1 6 1 20 1 

7 2 2 1 1 1 2 1 1 2 13 1 1 1 1 2 1 6 1 19 1 

8 1 1 2 1 2 2 1 2 1 13 1 1 2 2 1 2 8 2 21 1 

9 2 2 1 1 1 2 2 1 1 13 1 2 2 1 1 2 8 2 21 1 

10 1 1 2 1 2 1 1 2 2 13 1 2 1 2 1 1 7 1 20 1 

11 2 2 2 1 2 2 1 1 2 15 2 2 2 2 1 1 8 2 23 2 

12 1 1 2 1 2 2 1 1 2 13 1 2 2 2 2 2 10 3 23 2 

13 2 1 2 2 1 1 2 2 1 14 2 2 1 1 1 1 6 1 20 1 

14 1 1 2 1 2 1 2 2 1 13 1 2 1 2 1 1 7 1 20 1 

15 2 2 1 1 2 2 1 1 2 14 2 1 2 2 2 1 8 2 22 2 

16 2 2 1 1 2 1 1 2 2 14 2 1 1 2 2 1 7 1 21 1 

17 1 1 1 1 2 2 2 2 2 14 2 1 1 1 2 1 6 1 20 1 

18 1 1 1 1 2 1 2 1 1 11 1 2 2 2 1 1 8 2 19 1 

19 1 2 2 1 2 1 1 1 1 12 1 1 2 2 2 2 9 3 21 1 

20 1 1 1 1 1 1 2 1 1 10 1 2 2 1 1 1 7 1 17 1 



 

45 

 

21 1 2 2 2 1 2 2 1 2 15 2 2 2 2 1 1 8 2 23 2 

22 2 1 1 2 2 2 2 2 2 16 2 1 2 1 1 1 6 1 22 2 

23 1 1 2 1 2 1 1 1 1 11 1 2 2 2 2 1 9 3 20 1 

24 2 1 1 2 2 1 2 2 1 14 2 1 2 2 1 2 8 2 22 2 

25 1 1 1 1 2 2 2 2 1 13 1 2 1 1 1 2 7 1 20 1 

26 2 1 2 1 2 2 2 1 1 14 2 1 2 2 2 2 9 3 23 2 

27 2 2 2 2 2 1 1 1 1 14 2 1 2 1 2 2 8 2 22 2 

28 2 1 1 2 2 1 1 1 1 12 1 2 1 2 2 2 9 3 21 1 

29 1 1 1 2 1 2 2 1 2 13 1 2 2 2 2 1 9 3 22 2 

30 1 1 2 1 1 1 2 2 2 13 1 2 1 2 2 1 8 2 21 1 

31 1 1 2 2 1 2 1 2 2 14 2 2 1 1 2 1 7 1 21 1 

32 2 1 2 2 2 1 2 1 1 14 2 1 2 2 2 2 9 3 23 2 

33 1 1 2 2 1 1 1 2 1 12 1 2 2 1 2 2 9 3 21 1 

34 2 1 2 1 2 1 2 1 2 14 2 2 2 1 2 2 9 3 23 2 

35 2 2 1 2 2 2 1 2 1 15 2 2 1 1 2 1 7 1 22 2 

36 2 1 1 1 2 2 2 2 2 15 2 2 1 2 2 1 8 2 23 2 

37 1 1 1 2 1 1 2 1 2 12 1 2 1 2 1 2 8 2 20 1 

38 2 2 2 2 2 2 2 1 2 17 3 1 1 1 2 1 6 1 23 2 

39 2 1 1 2 1 1 2 1 2 13 1 1 2 1 2 2 8 2 21 1 

40 2 1 2 2 2 2 1 2 1 15 2 1 1 1 2 1 6 1 21 1 

41 1 2 1 1 1 1 2 1 2 12 1 2 2 2 1 2 9 3 21 1 

42 2 2 1 2 1 1 2 2 1 14 2 1 1 2 1 2 7 1 21 1 

43 2 2 1 2 2 1 1 1 2 14 2 1 2 2 2 2 9 3 23 2 

44 2 1 2 1 1 2 1 2 1 13 1 1 2 2 2 1 8 2 21 1 

45 1 2 2 1 1 2 2 1 1 13 1 1 1 2 1 1 6 1 19 1 

46 2 2 2 1 2 2 1 1 1 14 2 2 2 2 1 1 8 2 22 2 

47 1 2 2 1 1 1 2 2 2 14 2 1 1 1 1 1 5 1 19 1 

48 2 1 1 1 1 1 1 2 1 11 1 1 2 2 2 1 8 2 19 1 
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49 1 1 1 1 1 2 1 2 2 12 1 2 2 2 1 1 8 2 20 1 

50 2 1 1 1 1 1 2 1 1 11 1 2 2 1 1 2 8 2 19 1 

51 2 2 2 2 1 1 2 1 2 15 2 2 1 1 2 1 7 1 22 2 

52 2 1 1 2 2 1 2 1 1 13 1 2 1 1 1 2 7 1 20 1 

53 1 1 2 2 1 1 1 1 1 11 1 2 2 1 2 2 9 3 20 1 

54 1 1 2 1 1 1 2 2 2 13 1 1 2 2 1 1 7 1 20 1 

55 1 2 1 2 2 1 2 1 2 14 2 1 2 2 2 1 8 2 22 2 

56 2 2 1 1 2 1 1 2 2 14 2 1 2 2 1 1 7 1 21 1 

57 1 1 1 2 2 1 1 1 1 11 1 1 2 2 1 1 7 1 18 1 

58 1 1 1 2 2 1 1 2 1 12 1 2 2 2 2 1 9 3 21 1 

59 2 2 2 2 2 1 1 1 2 15 2 2 1 2 2 2 9 3 24 2 

60 2 1 1 2 2 2 1 2 2 15 2 1 2 2 1 2 8 2 23 2 

61 1 1 1 2 2 1 2 2 2 14 2 1 1 2 1 1 6 1 20 1 

62 2 2 1 1 2 1 2 1 2 14 2 2 1 2 2 2 9 3 23 2 

63 1 2 2 2 1 1 2 2 1 14 2 1 2 2 2 2 9 3 23 2 

64 1 2 1 1 2 2 1 2 1 13 1 2 2 2 2 1 9 3 22 2 

65 1 1 1 1 1 2 2 2 2 13 1 2 1 2 1 2 8 2 21 1 

66 2 1 1 2 2 1 2 2 2 15 2 2 2 1 2 2 9 3 24 2 

67 2 1 1 1 2 2 2 2 1 14 2 2 2 2 1 2 9 3 23 2 

68 1 2 1 1 2 2 1 2 2 14 2 1 2 2 1 1 7 1 21 1 

69 2 2 1 2 2 2 2 2 1 16 2 2 1 1 2 1 7 1 23 2 

70 1 2 1 1 1 2 2 1 1 12 1 1 2 1 2 1 7 1 19 1 

71 1 2 2 1 2 2 2 1 2 15 2 1 2 2 2 2 9 3 24 2 

72 2 2 2 1 2 1 2 2 2 16 2 2 2 1 1 1 7 1 23 2 

73 2 2 1 2 2 1 1 2 2 15 2 1 1 1 2 2 7 1 22 2 

74 2 2 2 2 1 1 2 1 1 14 2 2 1 2 2 2 9 3 23 2 

75 2 2 2 2 1 1 1 1 2 14 2 2 1 1 2 1 7 1 21 1 

76 1 2 2 2 2 1 2 2 1 15 2 2 2 2 1 2 9 3 24 2 
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77 1 1 2 1 1 1 2 2 1 12 1 2 2 1 1 2 8 2 20 1 

78 1 1 2 1 2 2 1 2 2 14 2 2 1 1 2 1 7 1 21 1 

79 1 2 2 2 1 2 1 1 2 14 2 2 2 2 2 2 10 3 24 2 

80 1 1 1 1 2 1 1 1 2 11 1 2 1 1 1 1 6 1 17 1 

81 2 1 1 1 1 1 1 1 1 10 1 2 1 2 2 2 9 3 19 1 

82 1 1 2 1 1 2 2 1 1 12 1 2 2 2 2 1 9 3 21 1 

83 1 1 2 2 2 1 2 2 1 14 2 2 2 2 1 2 9 3 23 2 

84 1 1 1 1 2 1 2 2 1 12 1 2 2 2 2 1 9 3 21 1 

85 1 1 1 2 1 2 1 1 1 11 1 1 1 1 2 1 6 1 17 1 

86 1 1 1 2 1 1 2 2 1 12 1 2 2 1 2 2 9 3 21 1 

87 2 2 1 1 1 2 2 2 1 14 2 1 2 2 1 1 7 1 21 1 

88 1 2 2 2 1 1 1 2 2 14 2 2 2 1 1 1 7 1 21 1 

89 2 1 1 2 2 1 1 2 2 14 2 2 2 1 1 2 8 2 22 2 

90 2 2 2 1 1 2 1 1 2 14 2 2 2 1 1 1 7 1 21 1 

91 2 2 1 2 1 1 1 1 2 13 1 1 2 1 2 1 7 1 20 1 

92 1 2 1 2 2 1 1 1 2 13 1 2 1 1 2 2 8 2 21 1 

93 1 1 1 1 2 2 1 1 2 12 1 2 1 1 1 1 6 1 18 1 

94 2 2 1 2 1 2 2 1 2 15 2 1 2 2 1 1 7 1 22 2 

95 1 1 1 1 2 2 2 2 2 14 2 1 2 1 1 2 7 1 21 1 

96 2 2 2 2 1 2 2 2 1 16 2 2 2 2 1 2 9 3 25 2 

97 1 2 1 1 1 2 2 1 1 12 1 2 2 1 2 1 8 2 20 1 

98 2 2 2 2 1 1 2 2 2 16 2 2 1 2 1 2 8 2 24 2 

99 1 2 2 1 2 1 1 1 1 12 1 2 2 1 2 1 8 2 20 1 

100 1 1 2 2 1 1 2 2 1 13 1 2 1 1 1 2 7 1 20 1 

101 3 3 4 3 3 4 3 2 4 29 4 3 2 3 4 2 14 4 43 4 

102 2 2 4 2 2 4 2 3 3 24 4 3 4 2 4 2 15 4 39 4 

103 4 4 4 2 2 3 3 4 2 28 4 4 2 2 2 4 14 4 42 4 

104 4 2 2 2 3 2 3 2 4 24 4 3 3 3 2 3 14 4 38 3 
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105 2 2 3 2 3 3 3 4 3 25 4 3 4 4 2 2 15 4 40 4 

106 3 2 4 2 2 2 3 3 2 23 3 2 2 3 4 3 14 4 37 3 

107 4 2 2 4 4 4 4 3 2 29 4 3 2 4 4 4 17 5 46 5 

108 3 2 4 2 4 2 2 3 3 25 4 3 2 4 2 4 15 4 40 4 

109 3 2 4 3 4 3 2 3 4 28 4 3 2 3 3 4 15 4 43 4 

110 2 3 2 3 2 4 3 2 3 24 4 2 3 4 4 2 15 4 39 4 

111 4 4 2 2 2 2 4 3 4 27 4 3 4 4 4 2 17 5 44 4 

112 3 3 4 3 4 4 3 3 2 29 4 4 3 3 3 2 15 4 44 4 

113 3 3 4 4 2 3 3 3 2 27 4 3 3 3 3 4 16 4 43 4 

114 4 4 3 2 4 3 4 3 3 30 5 3 2 4 3 4 16 4 46 5 

115 2 3 4 4 3 2 3 4 3 28 4 4 2 2 3 3 14 4 42 4 

116 4 3 4 4 2 2 4 4 2 29 4 2 3 4 4 4 17 5 46 5 

117 4 4 2 3 2 3 2 4 3 27 4 4 4 2 2 4 16 4 43 4 

118 4 4 3 2 3 3 2 4 3 28 4 4 4 3 4 3 18 5 46 5 

119 4 3 3 4 2 2 4 4 3 29 4 4 4 2 4 3 17 5 46 5 

120 2 3 4 2 4 2 2 4 2 25 4 3 2 4 4 3 16 4 41 4 

121 3 2 2 3 3 3 3 2 3 24 4 3 3 4 3 3 16 4 40 4 

122 4 2 2 2 3 3 3 4 2 25 4 2 4 2 2 4 14 4 39 4 

123 2 4 3 3 3 4 3 3 2 27 4 2 2 2 2 4 12 3 39 4 

124 3 2 4 4 2 4 3 3 4 29 4 2 4 3 4 4 17 5 46 5 

125 3 2 2 4 4 2 4 2 3 26 4 2 4 3 2 2 13 3 39 4 

126 4 4 3 3 2 4 2 3 2 27 4 4 4 2 3 4 17 5 44 4 

127 4 4 3 4 3 3 4 3 3 31 5 2 4 3 4 3 16 4 47 5 

128 3 3 2 4 3 2 4 4 4 29 4 4 4 3 4 3 18 5 47 5 

129 3 3 3 4 2 3 4 4 4 30 5 2 2 3 2 3 12 3 42 4 

130 2 3 4 3 4 4 4 2 4 30 5 2 3 3 3 2 13 3 43 4 

131 2 4 4 2 3 4 4 3 4 30 5 3 4 4 3 2 16 4 46 5 

132 4 2 4 3 4 4 2 2 3 28 4 4 2 3 2 4 15 4 43 4 
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133 3 3 3 3 4 2 2 4 2 26 4 4 4 4 4 3 19 5 45 4 

134 2 3 4 2 4 2 3 4 3 27 4 3 2 3 4 4 16 4 43 4 

135 4 2 4 3 2 2 2 4 4 27 4 2 3 3 2 2 12 3 39 4 

136 3 2 2 2 4 4 3 2 2 24 4 4 2 3 4 2 15 4 39 4 

137 4 3 2 3 3 2 2 2 2 23 3 4 3 2 4 3 16 4 39 4 

138 4 2 2 2 3 3 4 3 3 26 4 3 4 3 3 2 15 4 41 4 

139 2 3 2 4 4 4 4 2 4 29 4 3 3 3 2 4 15 4 44 4 

140 4 4 4 4 3 3 4 2 3 31 5 2 2 4 2 3 13 3 44 4 

141 4 3 3 2 2 4 4 2 3 27 4 2 4 4 3 4 17 5 44 4 

142 2 3 4 3 4 3 3 4 4 30 5 4 4 4 4 4 20 5 50 5 

143 4 4 3 3 4 2 2 2 2 26 4 3 2 2 3 4 14 4 40 4 

144 4 4 2 2 4 4 3 3 3 29 4 2 4 2 3 3 14 4 43 4 

145 2 4 4 3 4 4 3 2 3 29 4 4 2 4 4 4 18 5 47 5 

146 4 2 4 2 4 4 3 4 3 30 5 2 2 2 4 2 12 3 42 4 

147 3 4 2 3 4 2 4 4 2 28 4 4 2 2 2 2 12 3 40 4 

148 2 4 3 4 2 2 3 2 2 24 4 2 2 4 2 2 12 3 36 3 

149 2 2 3 4 4 2 2 4 2 25 4 2 3 4 3 3 15 4 40 4 

150 3 4 4 4 4 3 2 2 3 29 4 2 4 3 2 4 15 4 44 4 

151 3 3 4 4 4 3 4 2 3 30 5 4 3 2 3 3 15 4 45 4 

152 3 4 2 3 2 3 2 2 4 25 4 3 3 3 4 2 15 4 40 4 

153 2 4 4 4 3 3 4 2 4 30 5 2 3 2 2 2 11 3 41 4 

154 3 3 3 3 2 2 4 2 3 25 4 4 3 2 2 2 13 3 38 3 

155 4 4 2 3 2 2 2 2 3 24 4 3 4 4 2 4 17 5 41 4 

156 3 4 2 4 4 4 4 3 2 30 5 3 2 4 3 2 14 4 44 4 

157 4 3 2 3 4 4 3 2 2 27 4 4 4 3 4 4 19 5 46 5 

158 4 4 4 3 3 4 2 3 3 30 5 4 4 2 4 3 17 5 47 5 

159 3 2 2 2 3 3 4 2 2 23 3 2 2 3 2 4 13 3 36 3 

160 2 2 4 3 2 3 2 2 2 22 3 3 4 4 3 4 18 5 40 4 
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161 4 4 3 2 3 2 3 3 4 28 4 3 3 2 2 3 13 3 41 4 

162 3 3 3 4 4 2 3 2 2 26 4 4 4 2 4 3 17 5 43 4 

163 3 2 2 2 3 4 2 3 3 24 4 4 4 3 2 3 16 4 40 4 

164 4 3 2 4 4 4 3 4 3 31 5 4 4 3 3 3 17 5 48 5 

165 2 3 3 3 3 4 4 4 2 28 4 3 3 4 4 3 17 5 45 4 

166 3 4 4 4 4 4 3 4 2 32 5 3 4 2 3 2 14 4 46 5 

167 4 2 3 3 2 3 2 4 3 26 4 2 2 3 2 3 12 3 38 3 

168 3 4 3 2 2 4 2 3 3 26 4 4 3 2 2 3 14 4 40 4 

169 4 4 2 2 4 3 3 2 4 28 4 2 2 4 3 3 14 4 42 4 

170 4 2 2 3 3 4 3 2 4 27 4 4 4 4 3 4 19 5 46 5 

171 3 4 3 4 3 4 2 2 4 29 4 4 4 2 3 3 16 4 45 4 

172 4 4 3 3 4 3 4 2 4 31 5 3 2 2 3 3 13 3 44 4 

173 2 2 3 2 4 3 4 4 3 27 4 2 3 4 3 4 16 4 43 4 

174 2 3 3 2 2 3 4 4 3 26 4 2 3 2 4 4 15 4 41 4 

175 2 3 3 2 3 4 3 3 4 27 4 4 4 4 2 2 16 4 43 4 

176 3 2 3 2 3 2 2 2 2 21 3 4 3 2 4 3 16 4 37 3 

177 2 3 3 2 3 4 3 2 3 25 4 4 3 2 2 2 13 3 38 3 

178 2 2 3 3 3 4 2 2 4 25 4 4 3 3 2 4 16 4 41 4 

179 3 4 2 3 2 2 4 4 4 28 4 2 2 3 3 3 13 3 41 4 

180 2 3 4 2 3 3 4 2 4 27 4 3 4 3 2 3 15 4 42 4 

181 4 2 4 4 3 4 2 3 4 30 5 2 3 3 2 3 13 3 43 4 

182 2 3 2 4 2 2 2 4 2 23 3 4 4 4 3 2 17 5 40 4 

183 4 2 2 3 4 4 4 2 3 28 4 2 3 2 4 4 15 4 43 4 

184 2 2 3 4 4 3 3 4 3 28 4 4 2 3 4 3 16 4 44 4 

185 3 4 2 3 4 3 2 2 2 25 4 4 4 3 3 3 17 5 42 4 

186 4 2 3 2 4 3 2 3 3 26 4 4 2 4 4 2 16 4 42 4 

187 2 2 3 4 3 4 3 4 3 28 4 4 3 3 4 3 17 5 45 4 

188 2 2 2 4 4 2 3 3 2 24 4 3 4 2 3 3 15 4 39 4 
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189 2 3 3 4 2 3 4 4 2 27 4 3 4 3 2 4 16 4 43 4 

190 2 3 3 3 3 4 4 3 2 27 4 3 2 3 4 3 15 4 42 4 

191 3 2 4 3 4 4 4 3 2 29 4 4 4 3 2 4 17 5 46 5 

192 4 4 2 4 2 3 4 3 3 29 4 2 4 3 3 4 16 4 45 4 

193 2 2 4 3 2 4 3 2 2 24 4 4 2 4 3 4 17 5 41 4 

194 2 3 2 4 4 4 2 3 2 26 4 4 4 2 4 3 17 5 43 4 

195 3 3 4 3 2 4 4 4 4 31 5 4 2 4 2 3 15 4 46 5 

196 2 2 4 2 4 2 4 2 3 25 4 4 4 4 3 4 19 5 44 4 

197 4 3 2 3 4 4 4 3 4 31 5 4 2 2 3 3 14 4 45 4 

198 2 4 2 2 4 4 2 3 4 27 4 2 4 2 3 3 14 4 41 4 

199 2 2 4 3 2 2 3 3 4 25 4 3 4 4 2 3 16 4 41 4 

200 3 4 4 4 3 3 4 4 2 31 5 3 2 4 3 2 14 4 45 4 

201 5 4 5 4 5 3 3 4 3 36 5 4 4 5 4 3 20 5 56 5 

202 3 5 4 5 3 3 3 5 5 36 5 3 3 5 4 5 20 5 56 5 

203 5 4 3 5 5 5 5 4 3 39 5 3 5 3 5 5 21 5 60 5 

204 5 3 4 4 4 3 5 3 5 36 5 3 5 3 4 5 20 5 56 5 

205 5 5 3 3 4 3 4 4 4 35 5 4 5 3 4 3 19 5 54 5 

206 3 3 3 3 5 3 3 3 4 30 5 3 3 3 4 3 16 4 46 5 

207 4 3 3 3 5 5 5 4 3 35 5 5 5 5 3 5 23 5 58 5 

208 3 5 3 4 5 3 4 4 4 35 5 3 3 5 5 4 20 5 55 5 

209 4 3 5 5 3 4 3 4 5 36 5 4 3 3 4 4 18 5 54 5 

210 4 3 5 5 5 3 3 3 4 35 5 4 5 4 4 4 21 5 56 5 

211 5 3 4 4 3 4 4 3 5 35 5 4 3 4 3 4 18 5 53 5 

212 3 3 4 3 5 5 4 5 5 37 5 3 3 5 3 5 19 5 56 5 

213 5 4 5 4 4 4 5 5 4 40 5 5 4 5 5 4 23 5 63 5 

214 3 5 5 3 3 5 4 5 3 36 5 3 5 5 3 3 19 5 55 5 

215 3 3 3 4 3 4 4 5 4 33 5 3 5 5 3 4 20 5 53 5 

216 5 4 4 3 5 3 3 3 4 34 5 5 3 5 5 5 23 5 57 5 
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217 3 5 5 4 4 5 3 4 5 38 5 5 5 5 3 3 21 5 59 5 

218 4 4 3 3 3 5 3 5 3 33 5 3 3 3 3 4 16 4 49 5 

219 3 3 5 5 3 4 3 5 3 34 5 5 3 4 5 4 21 5 55 5 

220 4 4 5 3 3 4 5 4 3 35 5 5 5 3 5 5 23 5 58 5 

221 3 5 4 5 5 3 3 5 4 37 5 3 3 5 3 5 19 5 56 5 

222 4 5 4 5 3 4 4 4 5 38 5 3 4 4 3 4 18 5 56 5 

223 5 4 5 3 3 5 5 5 4 39 5 5 4 4 3 5 21 5 60 5 

224 3 3 3 3 4 4 4 3 4 31 5 5 4 4 5 3 21 5 52 5 

225 5 3 4 3 3 5 3 5 5 36 5 3 4 5 3 5 20 5 56 5 

226 3 3 5 5 5 4 3 5 3 36 5 3 3 5 5 5 21 5 57 5 

227 3 3 3 5 5 4 3 4 3 33 5 5 4 5 3 5 22 5 55 5 

228 4 4 4 3 5 3 3 3 5 34 5 5 4 3 4 5 21 5 55 5 

229 4 5 3 4 4 3 3 4 4 34 5 5 4 4 3 4 20 5 54 5 

230 3 5 3 4 4 4 5 3 4 35 5 4 3 3 3 4 17 5 52 5 

231 4 3 5 3 3 4 3 5 5 35 5 4 3 3 5 4 19 5 54 5 

232 4 5 4 4 5 4 5 4 3 38 5 3 4 4 4 3 18 5 56 5 

233 3 4 3 3 5 5 4 5 4 36 5 5 5 4 5 4 23 5 59 5 

234 5 4 4 4 5 5 4 4 5 40 5 5 5 3 3 3 19 5 59 5 

235 4 4 5 3 5 4 4 5 4 38 5 5 5 3 4 5 22 5 60 5 

236 3 4 3 3 3 4 4 5 4 33 5 5 4 3 5 4 21 5 54 5 

237 4 5 4 3 3 4 3 4 5 35 5 5 4 4 3 5 21 5 56 5 

238 3 5 3 5 3 4 4 5 3 35 5 3 5 5 3 3 19 5 54 5 

239 4 5 5 5 3 5 3 3 5 38 5 3 4 5 5 3 20 5 58 5 

240 3 5 4 5 4 4 3 4 4 36 5 5 5 5 3 5 23 5 59 5 

241 4 3 4 5 3 5 5 5 4 38 5 3 5 4 4 5 21 5 59 5 

242 4 3 5 5 5 3 3 3 5 36 5 3 5 3 5 4 20 5 56 5 

243 4 5 4 5 3 5 5 5 4 40 5 3 4 4 4 4 19 5 59 5 

244 3 5 5 5 5 3 4 3 4 37 5 4 4 3 3 3 17 5 54 5 
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245 4 4 3 4 5 3 5 4 4 36 5 3 3 1 5 5 17 5 53 5 

246 5 5 5 5 5 3 4 4 5 41 5 4 3 1 5 4 17 5 58 5 

247 5 5 3 4 3 4 5 4 4 37 5 3 1 1 4 4 13 3 50 5 

248 4 5 3 3 4 4 5 3 5 36 5 4 2 1 4 5 16 4 52 5 

249 5 4 4 3 5 5 4 5 4 39 5 4 2 3 4 4 17 5 56 5 

250 4 5 3 5 4 5 5 5 4 40 5 3 1 1 4 5 14 4 54 5 

251 2 2 1 1 2 2 3 3 2 18 3 3 3 1 3 2 12 3 30 3 

252 3 2 3 1 2 3 2 1 1 18 3 2 1 3 1 1 8 2 26 2 

253 1 1 2 2 3 3 3 2 1 18 3 3 2 2 1 3 11 3 29 3 

254 3 2 1 1 1 1 1 2 3 15 2 1 1 2 3 1 8 2 23 2 

255 1 3 1 1 3 3 2 1 2 17 3 3 3 2 3 1 12 3 29 3 

256 2 3 1 2 1 2 3 3 1 18 3 3 3 2 1 1 10 3 28 3 

257 3 2 2 1 1 1 1 3 2 16 2 1 3 1 1 2 8 2 24 2 

258 3 1 3 2 2 2 2 3 1 19 3 2 2 3 3 1 11 3 30 3 

259 2 2 2 3 3 1 1 3 2 19 3 3 1 2 3 1 10 3 29 3 

260 1 3 2 2 2 3 3 1 1 18 3 1 1 1 2 3 8 2 26 2 

261 1 3 3 3 3 3 2 1 1 20 3 1 2 1 2 2 8 2 28 3 

262 1 3 2 1 3 1 3 3 2 19 3 1 2 2 1 1 7 1 26 2 

263 3 1 1 3 3 1 3 3 3 21 3 3 2 1 2 1 9 3 30 3 

264 2 3 1 3 2 3 3 2 2 21 3 2 3 1 1 1 8 2 29 3 

265 2 2 2 3 1 1 1 2 2 16 2 2 3 1 1 1 8 2 24 2 

266 2 1 3 2 3 3 1 3 3 21 3 1 1 2 3 2 9 3 30 3 

267 2 1 1 3 2 3 1 1 1 15 2 1 3 1 3 2 10 3 25 2 

268 2 1 1 3 3 1 1 2 3 17 3 3 2 1 1 1 8 2 25 2 

269 3 1 3 1 2 1 1 2 2 16 2 3 3 3 2 1 12 3 28 3 

270 1 1 1 2 3 1 2 2 1 14 2 2 2 1 2 2 9 3 23 2 

271 3 3 1 2 2 1 3 3 3 21 3 3 3 2 2 1 11 3 32 3 

272 3 2 2 1 1 1 2 3 1 16 2 2 3 3 3 3 14 4 30 3 
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273 1 1 1 1 1 3 1 1 2 12 1 2 1 3 3 3 12 3 24 2 

274 1 3 1 2 2 2 1 2 3 17 3 3 1 3 3 3 13 3 30 3 

275 3 1 1 2 1 2 3 3 3 19 3 2 3 2 2 1 10 3 29 3 

276 1 1 1 2 2 2 2 2 3 16 2 1 2 2 3 3 11 3 27 3 

277 1 2 1 1 1 2 3 3 3 17 3 3 3 3 2 3 14 4 31 3 

278 2 3 1 2 1 3 3 1 1 17 3 1 2 3 3 2 11 3 28 3 

279 1 2 1 1 3 2 1 1 3 15 2 3 1 3 1 1 9 3 24 2 

280 1 3 3 3 1 3 3 1 2 20 3 2 1 1 3 1 8 2 28 3 

281 3 2 1 3 2 1 3 2 3 20 3 1 2 3 2 3 11 3 31 3 

282 2 3 3 1 2 2 1 2 3 19 3 3 1 3 1 2 10 3 29 3 

283 2 1 2 1 3 1 3 2 2 17 3 3 3 2 2 3 13 3 30 3 

284 2 1 1 2 1 3 2 1 2 15 2 2 2 1 2 3 10 3 25 2 

285 1 2 3 1 2 3 3 2 1 18 3 2 1 1 3 1 8 2 26 2 

286 1 2 2 2 3 3 2 2 3 20 3 3 2 3 3 1 12 3 32 3 

287 3 3 2 1 1 3 1 2 3 19 3 2 3 3 3 2 13 3 32 3 

288 2 3 1 3 1 2 2 2 3 19 3 1 2 2 1 2 8 2 27 3 

289 3 1 2 2 1 3 2 1 3 18 3 3 1 1 3 3 11 3 29 3 

290 1 3 1 1 3 1 2 3 2 17 3 2 1 2 2 3 10 3 27 3 

291 3 1 1 3 2 2 1 3 2 18 3 1 1 3 1 2 8 2 26 2 

292 3 2 1 2 3 1 1 3 1 17 3 3 3 2 2 1 11 3 28 3 

293 3 3 3 2 3 1 3 3 3 24 4 3 1 1 2 3 10 3 34 3 

294 3 1 1 3 1 2 1 3 3 18 3 2 1 3 1 2 9 3 27 3 

295 1 1 1 1 3 1 2 1 2 13 1 2 1 2 1 2 8 2 21 1 

296 2 2 3 2 1 3 1 2 1 17 3 1 1 2 1 3 8 2 25 2 

297 2 2 3 2 3 3 2 3 2 22 3 3 2 2 3 3 13 3 35 3 

298 1 1 1 2 2 1 2 2 3 15 2 3 3 2 2 3 13 3 28 3 

299 1 1 3 1 1 2 1 1 2 13 1 1 3 2 3 2 11 3 24 2 

300 3 1 1 3 1 1 1 1 3 15 2 1 1 1 1 2 6 1 21 1 
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301 2 3 3 3 1 1 3 3 1 20 3 3 3 3 3 2 14 4 34 3 

302 3 2 1 2 2 2 3 1 1 17 3 1 2 3 1 1 8 2 25 2 

303 1 3 3 3 1 2 2 3 1 19 3 3 3 2 3 3 14 4 33 3 

304 3 1 2 1 1 3 1 2 1 15 2 1 1 3 1 1 7 1 22 2 

305 3 1 3 3 3 3 3 1 2 22 3 2 1 2 3 1 9 3 31 3 

306 2 3 1 3 1 1 1 2 3 17 3 1 1 1 2 3 8 2 25 2 

307 3 3 2 1 3 3 2 3 1 21 3 2 3 2 1 1 9 3 30 3 

308 3 2 2 2 1 3 1 3 2 19 3 1 1 2 1 3 8 2 27 3 

309 3 3 3 1 2 1 3 3 2 21 3 1 1 1 3 1 7 1 28 3 

310 1 1 1 3 3 1 1 1 2 14 2 3 3 2 1 2 11 3 25 2 

311 2 2 2 2 3 1 1 1 3 17 3 1 1 3 2 3 10 3 27 3 

312 2 2 1 2 2 2 2 1 3 17 3 3 2 1 3 1 10 3 27 3 

313 1 1 3 1 1 2 3 2 3 17 3 3 3 1 2 1 10 3 27 3 

314 3 2 2 3 2 3 3 3 2 23 3 2 1 3 1 1 8 2 31 3 

315 3 2 3 2 1 1 1 3 1 17 3 1 1 2 2 1 7 1 24 2 

316 3 2 1 1 3 3 1 1 1 16 2 3 3 3 3 3 15 4 31 3 

317 1 3 1 2 2 2 2 3 2 18 3 3 1 2 1 1 8 2 26 2 

318 2 1 1 2 1 3 3 3 3 19 3 2 1 3 1 2 9 3 28 3 

319 2 2 3 1 3 1 2 3 1 18 3 2 1 1 2 3 9 3 27 3 

320 2 2 2 1 1 3 1 1 1 14 2 1 3 2 3 3 12 3 26 2 

321 3 1 1 1 1 3 2 1 1 14 2 1 2 3 1 3 10 3 24 2 

322 2 2 3 1 1 3 3 1 3 19 3 2 3 3 3 3 14 4 33 3 

323 2 2 1 2 2 1 2 3 2 17 3 1 3 1 1 1 7 1 24 2 

324 2 1 1 2 1 1 1 1 2 12 1 3 1 2 3 1 10 3 22 2 

325 2 2 3 3 1 3 1 1 3 19 3 2 2 1 1 3 9 3 28 3 

326 2 2 2 2 1 3 2 3 2 19 3 1 3 2 2 2 10 3 29 3 

327 2 2 2 3 2 3 1 1 3 19 3 1 3 3 2 3 12 3 31 3 

328 2 3 1 1 3 1 2 3 1 17 3 3 1 3 2 1 10 3 27 3 
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329 2 2 1 1 3 3 2 3 1 18 3 1 1 2 3 1 8 2 26 2 

330 1 3 2 3 3 3 2 3 3 23 3 1 2 3 2 2 10 3 33 3 

331 1 3 2 3 3 2 2 3 3 22 3 1 1 3 3 3 11 3 33 3 

332 3 3 3 3 3 2 2 2 1 22 3 3 1 1 3 3 11 3 33 3 

333 1 2 1 2 1 1 1 2 2 13 1 2 1 2 2 1 8 2 21 1 

334 1 3 1 2 3 1 3 3 3 20 3 3 1 2 2 1 9 3 29 3 

335 2 3 2 3 3 1 1 3 3 21 3 2 1 2 3 3 11 3 32 3 

336 1 2 3 1 3 3 3 3 1 20 3 1 1 2 3 3 10 3 30 3 

337 3 2 1 1 3 1 3 3 2 19 3 3 2 2 2 2 11 3 30 3 

338 3 3 1 3 1 1 2 3 3 20 3 1 2 2 1 3 9 3 29 3 

339 1 2 2 3 3 1 3 1 1 17 3 3 2 3 3 1 12 3 29 3 

340 2 2 3 2 3 2 3 1 3 21 3 3 2 2 1 3 11 3 32 3 

341 1 1 2 1 2 3 2 2 3 17 3 1 1 2 3 2 9 3 26 2 

342 1 2 2 1 1 2 3 3 2 17 3 1 3 1 2 1 8 2 25 2 

343 2 1 3 2 1 1 2 2 2 16 2 3 3 2 1 1 10 3 26 2 

344 1 2 3 3 3 3 2 3 2 22 3 3 3 1 1 3 11 3 33 3 

345 3 2 3 2 1 2 1 2 2 18 3 2 1 3 2 2 10 3 28 3 

346 2 3 1 2 2 3 1 3 3 20 3 2 1 3 1 2 9 3 29 3 

347 1 3 2 3 3 2 1 1 2 18 3 2 1 1 3 2 9 3 27 3 

348 1 1 3 3 1 3 1 3 3 19 3 2 2 2 2 3 11 3 30 3 

349 3 2 1 2 2 3 1 3 1 18 3 1 1 2 2 2 8 2 26 2 

350 1 3 2 2 3 1 3 2 2 19 3 2 3 1 2 3 11 3 30 3 

351 1 2 1 2 1 3 3 3 2 18 3 1 2 1 2 1 7 1 25 2 

352 3 3 3 2 1 1 1 3 3 20 3 2 2 1 3 3 11 3 31 3 

353 2 3 3 2 3 2 2 1 1 19 3 3 2 2 1 3 11 3 30 3 

354 2 3 3 1 2 2 1 1 1 16 2 2 2 2 1 1 8 2 24 2 

355 2 1 1 1 3 3 3 2 1 17 3 3 3 3 1 1 11 3 28 3 

356 3 2 3 3 2 3 2 2 1 21 3 3 3 1 3 1 11 3 32 3 
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357 3 3 2 3 2 2 2 1 2 20 3 3 1 3 1 3 11 3 31 3 

358 2 2 1 3 2 1 3 2 2 18 3 3 1 3 2 3 12 3 30 3 

359 2 3 2 3 3 1 2 3 1 20 3 2 1 1 2 2 8 2 28 3 

360 3 3 1 1 2 1 3 2 2 18 3 3 3 1 1 2 10 3 28 3 

361 3 2 2 3 3 2 3 3 2 23 3 1 2 1 1 1 6 1 29 3 

362 2 1 1 1 2 2 3 3 3 18 3 2 3 1 2 3 11 3 29 3 

363 2 1 2 3 2 3 3 3 1 20 3 3 3 3 3 2 14 4 34 3 

364 2 1 2 1 3 1 3 1 1 15 2 1 2 2 1 2 8 2 23 2 

365 1 3 2 3 2 1 1 1 1 15 2 2 3 3 1 1 10 3 25 2 

366 3 3 1 3 2 2 2 3 2 21 3 1 1 3 1 3 9 3 30 3 

367 2 3 1 1 1 2 3 3 1 17 3 2 2 3 1 2 10 3 27 3 

368 3 2 2 3 3 3 2 3 1 22 3 3 2 1 1 2 9 3 31 3 

369 1 3 3 3 1 3 1 3 2 20 3 1 1 2 1 2 7 1 27 3 

370 1 3 1 1 1 1 2 1 1 12 1 3 3 1 3 2 12 3 24 2 

371 3 3 2 3 2 3 2 3 2 23 3 1 3 3 1 3 11 3 34 3 

372 1 1 3 3 1 1 3 1 3 17 3 2 1 1 1 1 6 1 23 2 

373 3 1 3 2 3 1 2 3 2 20 3 2 3 1 3 1 10 3 30 3 

374 3 2 3 2 3 3 1 1 2 20 3 2 2 3 3 1 11 3 31 3 

375 1 1 3 3 1 1 3 2 3 18 3 1 1 2 2 3 9 3 27 3 

376 2 3 3 3 2 2 2 1 3 21 3 3 2 2 3 2 12 3 33 3 

377 3 2 1 2 2 2 3 1 2 18 3 3 3 2 1 1 10 3 28 3 

378 1 2 3 1 2 1 1 3 2 16 2 3 1 3 2 2 11 3 27 3 

379 3 2 3 3 2 2 3 3 2 23 3 1 3 1 3 2 10 3 33 3 

380 3 1 3 2 1 2 1 3 3 19 3 1 2 3 3 1 10 3 29 3 

381 3 2 3 3 2 1 1 1 3 19 3 3 3 1 3 1 11 3 30 3 

382 2 3 1 1 1 2 3 3 2 18 3 1 2 1 3 1 8 2 26 2 
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Anexo 7. Plan de acción para mejorar la gestión del tiempo de espera. 

Objetivo  

Mejorar la calidad del proceso de atención al cliente del servicio de la Clínica de la 

Mujer y el Niño, mediante la documentación de las actividades directrices de esta 

unidad. 

Identificación del proceso al cual pertenece 

El procedimiento descrito a continuación, pertenece al proceso de atención general en 

la Clínica de la Mujer y el Niño. 

Base legal 

o Constitución Política de Perú 

o Código Penal 

o Ley Orgánica de la Salud 

o Ley de Derechos y Amparo del Paciente 

o Código de la Salud 

o Ley del Anciano 

Normas Generales  

La Clínica de la Mujer y el Niño deberá contar con personal de perfil idóneo para 

evaluar el tipo de gravedad y dirigir el cauce del paciente dentro de la unidad. 

Todo ingreso de pacientes en el triaje, calificado o no como emergencia, deberá ser 

documentado debidamente en registros de ingreso y atención médica de pacientes y 

demás formatos autorizados por el Ministerio de Salud Pública. 

Para el ingreso de pacientes, el personal que atienda en primera instancia hará exigible 

al mismo o su acompañante, si existiese, la identificación e información de la situación 

que presenta el paciente, para registrarlo en el formato respectivo. Así mismo, se les 

requieren los objetos personales y los de valor, los cuales se entregarán 
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posteriormente, ya sea al familiar o personal de Trabajo Social para su resguardo 

quedando registro de ello. 

La permanencia de los pacientes en la zona de observación del área no podrá exceder 

las cuarenta y ocho horas. 

El ticket de pago por consulta deberá obligatoriamente adjuntarse a los registros de 

ingreso del paciente. En caso de existir exenciones o descuentos concedidos por el 

departamento de Trabajo Social, deberá anexarse el documento respectivo 

adicionalmente. 

El médico tratante deberá solicitar todos los estudios necesarios a efecto de establecer 

el diagnóstico y tratamiento adecuado para el paciente. 

El personal de turno del área de emergencia deberá actualizar el formato de evolución 

e informar diariamente a las personas interesadas sobre el estado de salud del 

paciente. 
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Flujograma del proceso de atención al cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

  

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la Tabla se muestra el flujograma del proceso de atención al cliente, este flujograma 

refleja los pasos que debe realizar el personal de la Clinica de la Mujer y el Niño para 

reducir los elevados tiempos de espera 

Detalle de actividades 

No. Responsable Actividad 

1 Paciente/Acompañante 
Solicita atención ambulatoria en el 
counter de 

Llegada de 

clientes 

¿Los clientes requieren 

nuestros servicios? 

Se procede a atender 

¿Cómo se atiende al 

cliente? 

Se 

recepci

ona la 

cita del 

cliente 

Se realiza 

el análisis 

del 

paciente 

Se procede a 

realizar 

atender al 

paciente. 

Esto es para poder 

darle una recete 

médica 

Se registra la cita 

del paciente que 

se realizará 

Se le entrega al 

cliente 

¿Cómo se 

realiza el 

servicio? 

Se le pregunta si está 

conforme con su atención 

realizada 

Se 

realiza 

recomen

daciones 

Esto es para que 

el paciente pueda 

cumplir con sus 

expectativas 

 
¿Cómo se siente el 

cliente con el 

servicio realizado? 

Se procede a la 

búsqueda de 

información del 

mismo 

Se ejecuta la 

venta del fármaco 

o producto que el 

cliente requiere 

Si dice que está conforme con 

todo lo que él quiso adquirir pues 

se le agradece por su visita 

Si dice que aún le falta, pues se 

vuelve a repetir el mismo proceso 

ya descrito. 

 

Se 

selecciona 

la atención 

Se procede a 

realizarle un 

diagnóstico 

general de su 

malestar 

Permite conocer las 

molestias que tiene 

la persona 



 

61  

la sala de espera del área de admisión. 

 
2 

Personal de la Sala de 
Espera 

Recibe  al paciente, obtiene
 información básica y   la   
registra  en la Bitácora de consultas 

 
 

3 

 
 

Médico de Triaje 

Si el paciente debe ser atendido, ordenar 
el pago de la consulta al paciente en Caja, 
donde se le asigna un número de turno: 
caso contrario se registra en Hoja de 
Traslado, la atención preliminar del 
paciente y se lo deriva al área o 
casa asistencial que deba atenderlo. 

4 Paciente/ Acompañante 
Entrega copia del ticket de consulta 
pagado al 
postgradista y conserva el original. 

 
5 

 
Médico Postgradista 

Procede con la apertura de expediente del 
paciente ingresado, adjuntando copia del 
ticket de pago de consulta y Registro de 
Admisión. 

6 Paciente 
Es enviado a la zona de Observación 
con el 
expediente de ingreso. 

7 
Médico Residente 
(Zona de Observación) 

Recibe al paciente y asigna una cama 
para su 
permanencia. 

 
8 

Médico Residente 
(Zona de 
Observación) 

Ordena realizar a interno de medicina 
y enfermera de turno, los
 procedimientos 
necesarios para estabilización del 
paciente en 



 

62  

 
 

  la zona de Observación. 

 

 
9 

 
 
Médico Residente 
(Zona de 
Observación) 

Evalúa Hoja de Evolución del Paciente y 
decide su alta o derivación al área de 
Hospitalización de la casa asistencial 
mediante Hoja de Traslado, adjuntando 
copia de Registro de Admisión, ticket de 
pago de 
consulta y Hoja de Evolución del paciente. 

 
10 

 
Paciente 

Recibe el alta del médico residente de la 
zona de observación
 mediante Hoja de 
Autorización de Salida (original y copia), 
donde se detalla los servicios a pagar. 

 
11 

 
Paciente 

Procede con el pago en Caja de los 
valores adeudados. 

 
12 

 
Caja 

Recibe original de Hoja de Autorización 
de Salida y emite factura por los 
servicios 
adeudados por el paciente. 

13 Paciente 
Cancela su ticket en Caja y aguarda su 
turno 
en la Sala de Espera. 

 
14 

 
Médico Residente 

Recibe al paciente valorado de la Zona de 
Consultorios, analiza el Registro de 
Admisión y procede con la aplicación del 
protocolo de 
atención adecuado. 

 
 

15 

 
 
Médico Residente  

Realiza acciones necesarias para 
mantener estable al paciente y con base a 
como  responda éste al tratamiento, define 
canalización a la zona de observación u 
otras áreas de la clínica como cirugía o 
quirófano mediante el llenado de la Hoja 
de Evolución 
del Paciente. 
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16 

Médico Residente 
(Zona de 
Observación) 

Prepara Hoja de autorización de salida 
del paciente y ordena el pago de los 
valores 
adeudados. 

 
17 

 
Paciente 

Recibe el alta del médico residente de la 
zona de observación mediante Hoja de 
Autorización de Salida (original y copia), 
donde se detalla los servicios a pagar. 

 
18 

 
Paciente 

Procede con el pago en la Caja de los 
valores adeudados o acude al Área de 
Trabajo Social 
para obtener exención. 

 
19 

 
Interno de Medicina 

Proporciona Formulario de Evaluación 
de 
Atención al Paciente, espera por su 
llenado y archiva la información. 

 
20 

 
Caja 

Recibe original de Hoja de Autorización 
de 
Salida y emite factura por los servicios 
adeudados por el paciente. 

 

Cronograma de capacitaciones. 

N° 
Nombre De La 
Capacitación 

Responsable Duración ENE FEB MAR ABL MAY JUN 

1 
Atención medica 
en tiempos de 

covid-19 

Tesista Malo 
y Serrano 

3 HORAS    P      

2 
Manejo de tiempos 
en los procesos de 

atención 

Tesista Malo 
y Serrano 

4 HORAS   P    

 
 
3 

Plan de 
Contingencia 

Tesista Malo 
y Serrano 

1HORA P 
     

     

4 
Inducción y Re 

inducción 
de Personal 

Tesista Malo 
y Serrano 

1 HORA 
 

P 
    

     

5 
Seguridad 

Hospitalaria 
Tesista Malo 

y Serrano 
1 HORA 

 
P 

    

     

6 

Seguridad del 
paciente 

sobre Insumos 
hospitalarios 

Tesista Malo 
y Serrano 

2 HORAS 

   
P 

  

     

    P  

     P 

7 2 HORAS    P   
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Sistema de 
Gestión de 

Seguridad y Salud 
en el 

Trabajo 

Tesista Malo 
y Serrano 

     

8 

Herramientas para 
la 

gerencia de 
Talento 
Humano 

Tesista Malo 
y Serrano 

2 HORAS 

    

P 

 

     

9 Liderazgo 
Tesista Malo 

y Serrano 
2 HORAS 

     
P 

     

10 
Normas de Control 

Interno 
Tesista Malo 

y Serrano 
3 HORAS 

  
P 

   

     

Fuente: Elaboración propia. 

En la empresa se está planteando realizar estos incentivos a través de flexibilidad 

horario a los que estudian y trabajan e incentivos como sesiones de relajación para 

aliviar el estrés después del trabajo diario. 

PROCEDIMIENTO 

Evaluación del Desempeño  

Como parte del procedimiento de Reconocimiento e Incentivo al Trabajador, se inicia 

mediante la Evaluación del Desempeño gestionado por parte de Recursos Humanos 

y Gerencia General, cuya frecuencia de medición es de 6 meses.  

El grupo para evaluar son los trabajadores mediante el registro Posteriormente, 

recolectan las pruebas y se obtienen los resultados, los cuales son gestionados por 

Recursos Humanos. La persona que obtenga mayor puntaje en la evaluación es la 

persona elegida a ser reconocida.  

Incentivos y premiaciones 

Los incentivos y/o premiaciones se darán al primer puesto de la evaluación semestral 

del desempeño, el ganador será determinado luego del término de toda la evaluación.  

El incentivo es gestionado por el área de Administración, el cual consiste en la entrega 

de un diploma de reconocimiento. Estos incentivos deben ser gestionados hasta una 

semana después de la obtención de los resultados de la evaluación.  

Difusión de los resultados 
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El nombre del trabajador que sea el primer puesto en la Evaluación semestral del 

Desempeño será publicado en el Periódico Mural, situado en las instalaciones de la 

clínica. Adicionalmente, se difundirá por correo electrónico su nombre a cargo de 

Administración.  
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