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INTRODUCCION 

En los sistemas de salud actuales, la calidad de atención se ha convertido en un pilar 

fundamental para garantizar resultados clínicos adecuados y mejorar la experiencia del 

paciente. Según la Organización Mundial de la Salud (OMS, 2025), los servicios de 

salud de calidad deben ser efectivos, seguros y centrados en las personas, considerando 

las necesidades de los pacientes durante todo el proceso de atención. Sin embargo, la 

baja calidad de la atención sigue siendo un problema relevante a nivel mundial, ya que 

se estima que entre 5,7 y 8,4 millones de muertes anuales en países de ingresos bajos y 

medianos se relacionan con una atención deficiente. Esto demuestra que se necesita 

mejorar la gestión y los procesos de los servicios de salud para que sean más eficientes y 

poder garantizar una atención oportuna y segura. 

Los servicios de diagnóstico por imágenes tienen un rol importante dentro del sistema 

de salud, ya que permiten detectar, confirmar y dar seguimiento a diferentes 

enfermedades y esto ayuda al médico a la toma de decisiones. Sin embargo, el aumento 

de estudios radiológicos ha creado problemas operativos, especialmente con los tiempos 

de atención y la capacidad de respuesta de los servicios.  

La Organización Panamericana de la Salud (OPS, 2023) señala la importancia de 

fortalecer estos servicios para garantizar una atención más segura y accesible ya que 

muchos servicios de diagnóstico por imágenes en América Latina y el Caribe todavía 

enfrentan desafíos relacionados con el acceso oportuno, la disponibilidad de recursos y 

la capacidad de respuesta.  

 Algunos estudios señalan que el aumento en la solicitud de estudios radiológicos ha 

ocasionado mayores tiempos de atención, sobrecarga del personal y limitaciones en la 

capacidad resolutiva de los servicios (Peña, 2025). Las demoras en la atención dificultan 
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el diagnóstico oportuno y aumenta los riesgos clínicos, lo que afecta la calidad del 

servicio y la experiencia del paciente. Por eso es importante medir la satisfacción, 

autores como Masoliver (2020) y Diaz (2002) explican que la satisfacción es la relación 

entre la expectativa y la percepción del servicio recibido.  

A pesar de que existen investigaciones relacionadas con los tiempos de atención y 

experiencia del paciente en los servicios de salud, la mayoría se han enfocado en el 

ámbito hospitalario o en la atención médica directa, por lo que no se ha profundizado lo 

suficiente dentro del servicio de diagnóstico por imágenes. Por lo cual, este ensayo tiene 

como objetivo analizar la influencia de la gestión de los tiempos de atención en los 

servicios de diagnóstico por imágenes sobre la experiencia del paciente, considerando no 

solo los tiempos de espera, sino también la organización y eficiencia de los procesos de 

atención. Se busca aportar una visión integral que permita comprender su impacto en la 

calidad del servicio y en la satisfacción del usuario. 

El presente ensayo se estructura de la siguiente manera. La primera sección se analiza 

la definición y relación sobre los tiempos de atención y la experiencia del paciente. La 

segunda sección se aborda la importancia de la gestión de los tiempos de atención en los 

servicios de diagnóstico por imágenes. La tercera sección se describen los principales 

factores que influyen en los tiempos de atención. Cuarta sección se analiza el impacto de 

estos tiempos en la experiencia del paciente. Quinta sección se presentan estrategias 

orientadas a la optimización de los tiempos de atención en los servicios de diagnóstico 

por imágenes y finalmente, se dan las implicaciones y conclusiones del estudio. 

DESARROLLO 

Relación de los tiempos de atención y la experiencia del paciente 

La calidad de atención en los servicios de salud no solo se relaciona por los 

resultados clínicos, sino también por la experiencia que tiene el paciente durante todo el 

proceso, por este motivo es que los tiempos de atención y experiencia del paciente son 

elementos fundamentales para valorar la calidad de los servicios, especialmente en áreas 
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donde la demanda y la capacidad operativa influyen directamente en el acceso oportuno 

de atención, como ocurre en los servicios de diagnóstico por imágenes. 

El tiempo de atención es el intervalo que transcurre desde que el paciente solicita el 

servicio hasta que recibe la atención completa, incluyendo tanto el tiempo de espera 

como la duración de la consulta o procedimiento (Cano et al., 2003). Sin embargo, 

distintos autores señalan que los tiempos de atención no depende de su duración, sino de 

cómo estos son percibidos por el paciente durante el proceso. Lutsky et al. (2015) 

mencionan que en los servicios de resonancia magnética cuando perciben la espera es 

corta lo asocian con mayores niveles de satisfacción, incluso cuando las diferencias en el 

tiempo real no son significativas, esto demuestra que factores como la organización del 

servicio, la comunicación y la información proporcionada al paciente influyen de 

manera importante en la experiencia del paciente.  

La experiencia del paciente son todas las interacciones que tienen con el sistema de 

salud como la comunicación con el personal de salud, la coordinación del servicio, el 

entorno físico y la oportunidad de la atención. Según Wolf et al. (2014) la experiencia 

del paciente es un concepto más amplio que la satisfacción, ya que involucra todas las 

percepciones durante la atención y no solo la evaluación final del servicio.  

Algunos estudios señalan que existe relación entre los tiempos de atención y la 

experiencia del paciente. Demoras en obtener citas, realizar los estudios y la entrega de 

resultados son percibidas como fallas importantes en la calidad del servicio, afectado de 

forma negativa la valoración de toda la atención, incluso cuando la calidad técnica es 

adecuada (Solves et al., 2005). En los servicios de diagnóstico por imágenes, adquiere 

una mayor relevancia ya que los retrasos impactan en la satisfacción del paciente y en la 

continuidad del diagnóstico clínico. 

Asimismo, Taber et al. (2017) señalan que las demoras en la entrega de resultados 

radiológicos generan ansiedad e incertidumbre en los pacientes, evidenciando que el 

impacto de los tiempos de atención trasciende el aspecto operativo y afecta también la 
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dimensión emocional de la atención sanitaria. Desde esta perspectiva la experiencia del 

paciente no depende exclusivamente de la eficiencia técnica del servicio, sino también 

de la capacidad institucional para brindar una atención organizada, oportuna y centrada 

en las necesidades del usuario.  

Salamanca (2023) indica que la experiencia del paciente influye directamente en su 

comportamiento dentro del sistema de salud. Las experiencias negativas se asocian a 

largos tiempos de espera y que generan desconfianza, mientras que las experiencias 

positivas favorecen la participación del paciente y por lo tanto existen mejores 

resultados clínicos y de recuperación.  

Los tiempos de atención y la experiencia del paciente mantienen una relación 

estrecha, por la forma en que se organizan y gestionan los procesos influye directamente 

en la percepción de calidad del servicio. La gestión eficiente de los tiempos de atención 

en los servicios de diagnóstico por imágenes constituye no solo un desafío operativo, 

sino también una estrategia fundamental para mejorar la calidad de atención y la 

satisfacción del paciente.  

Importancia de la gestión de los tiempos de atención en los servicios de diagnóstico 

por imágenes 

Los servicios de diagnóstico por imágenes cumplen un rol fundamental dentro del 

sistema de salud, debido a que contribuyen a la detección, confirmación y seguimiento 

de diversas patologías, facilitando la toma de decisiones clínicas oportunas. En este 

contexto, la gestión de los tiempos de atención constituye un componente estratégico 

para garantizar la eficiencia operativa y la calidad de la atención brindada a los 

pacientes. 

Según Martínez et al. (2025), implementar estrategias de mejora continua ayuda a 

mejorar a que la atención sea más eficiente y oportuna, por lo que optimizar los tiempos 

no depende solo de aumentar la capacidad de atención, sino de mejorar la programación 

de citas, la disponibilidad de equipos, la coordinación del personal y el flujo de 
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pacientes, organizar correctamente los tiempos de atención ayuda a utilizar mejor 

recursos disponibles, mejorar el funcionamiento del servicio y reducir tiempos de espera 

de los pacientes. 

Nuti y Vainieri (2012), sostienen que los tiempos de espera en diagnóstico por 

imágenes son un indicador importante en el desempeño institucional, ya que reflejan la 

capacidad de respuesta frente a la demanda de pacientes. Los autores señalan que el 

desequilibrio entre demanda y capacidad instalada pueden generar retrasos 

significativos, que afectan la eficiencia operativa como el acceso oportuno a los 

estudios. Resulta importante implementar estrategias de planificación y monitoreo 

continuo mediante indicadores relacionados con tiempos promedio de espera, 

productividad de equipos y cumplimiento de agendas.  

La Organización Mundial de la Salud (OMS, 2025) destaca que los servicios de salud 

deben brindarse en el momento oportuno, y evitar retrasos que puedan afectar la 

experiencia del paciente y los resultados en salud, esta situación adquiere especial 

importancia, ya que las demoras en la realización de un estudio o en la entrega de 

resultados pueden retrasar diagnósticos, tratamiento y decisiones clínicas de los 

médicos, afectando la continuidad de la atención médica.   

La gestión de los tiempos de atención influye directamente en la satisfacción y 

experiencia del paciente, algunos estudios demuestran que los tiempos de espera es uno 

de los factores fundamentales en la percepción de la calidad del servicio. Araujo (2022), 

comenta que la atención no se puede considerar de calidad si el paciente no se siente 

satisfecho con el servicio recibido, por esta razón, además de una buena atención 

médica, se debe dar una atención oportuna y organizada, porque los largos tiempo de 

atención influyen en el acceso oportuno a los servicios de salud, retrasando la 

continuidad de la atención y el inicio del tratamiento.  

De acuerdo con Nunes da Silva (2025), las listas de espera muestran tanto la cantidad 

de pacientes que requieren atención como la capacidad del servicio para responder, esto 



6 
 

es importante en los servicios de imágenes, donde el aumento de exámenes y la 

disponibilidad de equipos pueden generar agendas sobrecargadas y retrasos en la 

atención.  

Los tiempos de atención no están relacionados solo con la cantidad de pacientes, sino 

la forma que se organizan, como la programación de citas, la disponibilidad de equipos, 

la coordinación entre el personal y la priorización de casos influyen directamente en la 

eficiencia operativa y en la oportunidad de atención. De acuerdo con Siciliani y Hurst 

(2023) señalan que una mala gestión en la organización genera retrasos y largas listas de 

espera, afectando la calidad percibida. 

Se ha visto que la mejora en la organización de los servicios puede optimizar los 

procesos de atención, se puede utilizar los modelos de atención integrados y la gestión 

por procesos permiten que el flujo de los pacientes sea más ordenado y continuo, 

favoreciendo la coordinación entre áreas y la continuidad de la atención (Martínez et al., 

2025). Tener una mejor organización puede mejorar indirectamente a la optimización de 

los tiempos de atención.  

La experiencia del paciente se considera un componente central en la gestión de los 

servicios de diagnóstico por imágenes. Según Oben (2020) la experiencia comprende 

todas las interacciones que el paciente mantiene con el sistema de salud, incluyendo la 

organización de los servicios y los procesos de atención.  Por lo que una gestión 

eficiente no solo mejora la productividad, sino que también fortalece la percepción de 

calidad y satisfacción del paciente. Cuando se percibe que la atención es rápida y 

organizada, la satisfacción mejora, incluso si el procedimiento es complejo. En cambio, 

los retrasos generan incomodidad y una percepción negativa del servicio, lo que 

demuestra que la oportunidad en la atención es clave. 

De acuerdo con Monsalve y Calvo (2024) la implementación de estrategias de mejora 

continua permite optimizar los procesos y mejorar la eficiencia en los servicios de salud, 

así como la reorganización de procesos, la planificación adecuada de agendas, el 
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monitoreo de indicadores de desempeño y el uso de herramientas tecnológicas 

contribuyen a brindar una atención más eficiente y oportuna. En los servicios de 

diagnóstico por imágenes, estas estrategias adquieren especial relevancia debido a la alta 

demanda de estudios, la necesidad de optimizar la capacidad instalada y la importancia 

de garantizar una atención ágil, segura y centrada en el paciente.  

Factores que influyen en los tiempos de atención 

Los tiempos de atención en los servicios de salud, especialmente en los servicios de 

diagnóstico por imágenes, dependen de varios factores operativos, organizacionales y 

tecnológicos que interactúan entre sí. En este contexto la eficiencia de la atención no 

depende únicamente de la rapidez con la que se atiende al paciente, sino de cómo se 

estructuran y gestionan los procesos desde el agendamiento de la cita hasta la entrega de 

los resultados diagnósticos. Por eso, comprender los factores resulta fundamental para 

optimizar la calidad y oportunidad del servicio.  

Uno de los factores es cuando la demanda de estudios supera la capacidad limitada 

del servicio y suelen generarse retrasos y listas de espera prolongadas.  Siciliani y Hurst 

(2023), señalan que los tiempos de espera no dependen únicamente de la cantidad de 

recursos que hay disponibles, sino la forma en que los servicios son organizados, esto 

demuestra que una buena planificación puede mejorar la eficiencia operativa y de esta 

manera no se incrementa los recursos existentes.   

Nuti y Vainieri (2012) dicen que las variaciones entre la demanda y la capacidad 

instalada es una de las principales causas de retrasos en los servicios radiológicos, 

afectando tanto la oportunidad diagnóstica como la percepción de calidad por parte de 

los pacientes, por lo que se debe considerar evaluar los indicadores que se relacionan 

con la productividad, utilización de equipos y tiempos promedio de espera para mejorar 

la capacidad de respuesta del servicio. 

La organización interna también se considera importante en los tiempos de atención, 

cuando la programación de citas, la distribución del personal, la disponibilidad de 
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equipos y la coordinación entre áreas no se encuentran organizados, se generan retrasos, 

tiempos muertos y duplicación de procesos que afectan el funcionamiento del servicio. 

En los servicios de diagnóstico por imágenes, donde intervienen diferentes etapas como 

la solicitud del estudio, el agendamiento, la facturación, la preparación del paciente, la 

realización del procedimiento y la entrega de los resultados, una falla en cualquiera de 

estas etapas puede impactar negativamente en todo el proceso (Raudales Díaz, 2014). 

Las listas de espera son un factor importante en los tiempos de atención ya que puede 

generar retrasos y afectar la continuidad de la atención, especialmente en pacientes que 

requieran diagnósticos oportunos. Es importante no solo controlar la cantidad de 

pacientes en espera, sino también priorizar adecuadamente según la necesidad clínica 

(Siciliani & Hurst, 2003). 

La forma en que se priorizan los pacientes también influye directamente en el 

funcionamiento de los servicios de diagnósticos por imágenes, en los casos de 

emergencia o pacientes hospitalizados deben ser atendidos con prioridad sobre los 

pacientes ambulatorios programados de acuerdo a su condición clínica, pero cuando no 

existen los protocolos claros de clasificación y organización, esta situación genera 

retrasos y afecta la continuidad del servicio. Implementar sistemas de priorización 

basados en criterios clínicos y tiempos máximos de espera constituye una herramienta 

importante para mejorar la gestión y garantizar una atención más equitativa y eficiente. 

La experiencia del paciente está también relacionada con los tiempos de atención. 

Según Oben (2020) está basada todas las interacciones que este tiene dentro del sistema 

de salud, siendo los tiempos de espera uno de los aspectos más influyentes en su 

percepción de calidad. Los retrasos prolongados, la falta de información y la 

desorganización pueden generar ansiedad, incomodidad y desconfianza hacia los 

servicios de diagnóstico por imágenes. Que, por el contrario, una atención organizada y 

oportuna favorece la satisfacción del paciente y fortalece la confianza en la institución. 
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En relación con ello, Taber et al. (2017) evidenciaron que las demoras en la entrega 

de resultados radiológicos generan incertidumbre y afectación emocional en los 

pacientes, demostrando que el impacto de los tiempos de atención no se limita 

únicamente al ámbito operativo, sino también a la experiencia humana y emocional del 

proceso de atención, por lo que la optimización de los tiempos debe ser una estrategia 

enfocada a mejorar la eficiencia del servicio y la experiencia del paciente.  

Otro factor importante en la optimización de los tiempos de atención es el uso de las 

herramientas tecnológicas, como la digitalización de procesos, los sistemas de 

agendamiento y la gestión automatizada de información que ayudan a mejorar la 

planificación, reducir errores y optimizar los recursos. Además, que estas herramientas 

facilitan que los resultados de los estudios sean entregados de manera más rápida y 

accesible para los pacientes.  

Impacto de los tiempos de atención en la experiencia del paciente 

Los tiempos de atención influyen significativamente en la experiencia del paciente, 

debido a que forman parte de la percepción global de calidad del servicio recibido. En 

los servicios de salud, y particularmente en los servicios de diagnóstico por imágenes, la 

experiencia del paciente no depende únicamente del resultado clínico obtenido, sino 

también de cómo se desarrolla el proceso de atención. Las demoras, la desorganización y 

la falta de información pueden generar percepciones negativas sobre la calidad del 

servicio, incluso cuando la atención técnica es la adecuada.    

La experiencia del paciente es mucho más amplia que la satisfacción, ya que 

comprende todas las interacciones que el paciente mantiene con el sistema sanitario. 

Según Wolf et al. (2014) señalan que la experiencia está compuesto por la 

comunicación, la coordinación de los servicios y la oportunidad de la atención. Por tal 

motivo, los tiempos de espera adquieren especial relevancia, debido a que influyen 

directamente en la manera que el paciente valora cada etapa del proceso. 
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Es importante diferenciar entre satisfacción y experiencia del paciente. Las 

expectativas del usuario están relacionadas con la satisfacción, mientras lo que 

realmente ocurre durante la atención es la experiencia del paciente. Mira et al. (2019) 

señalan que los tiempos de atención forman parte de la llamada “calidad de 

conformidad”, que se relaciona con la manera en que los procesos son ejecutados. 

Entonces cuando existen retrasos o fallas organizacionales, se genera una diferencia 

entre la atención esperada y la atención percibida por el paciente, afectando 

negativamente la valoración del servicio.  

Los tiempos de espera también tienen un impacto en el estado emocional del paciente 

y las demoras pueden generar ansiedad, estrés e incertidumbre, especialmente cuando no 

existe información clara sobre el proceso de atención. Por lo tanto, la experiencia del 

paciente no solo son los resultados clínicos, sino que incluye la percepción del proceso 

de atención como el trato recibido, la comunicación y las condiciones en las que se 

brinda el servicio (Guillén et al., 2023). 

La manera en que los pacientes perciben el funcionamiento del servicio depende de 

cómo se organizan los tiempos de atención, cuando el proceso de atención es rápido y 

ordenado, el paciente siente mayor confianza, mientras que cuando existen retrasos, falta 

de coordinación o desinformación, la experiencia se vuelve negativa, incluso si la 

atención médica es adecuada.  

La atención oportuna también es importante en la confianza del paciente porque 

cuando se brinda una atención en el momento adecuado favorece la continuidad del 

servicio y mejora la percepción de seguridad y organización del servicio, mientras que 

los largos tiempos de atención pueden generar abandono del tratamiento y desconfianza 

en la atención recibida.  

Los pacientes que se realizan estudios de imágenes van con preocupación por su 

salud, pero cuando hay retrasos en la atención o en la entrega de resultados aumentan la 

ansiedad y afectan su experiencia. Una atención organizada, oportuna y con una buena 
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comunicación contribuye tanto a la eficiencia del servicio como al bienestar del 

paciente. 

Una buena comunicación y organización pueden hacer que el tiempo sea más 

tolerable para el paciente, no solo se debe reducir los tiempos, sino mejorar la 

experiencia en todo el proceso, debido a que influyen en la percepción de calidad, el 

estado emocional y en el nivel de satisfacción. Una adecuada gestión brinda una 

atención segura, eficiente y centrada en el paciente. 

Estrategias para la optimización de los tiempos de atención en servicios de 

diagnóstico por imágenes 

La optimización de los tiempos de atención en los servicios de diagnóstico por 

imágenes es fundamental para mejorar la eficiencia del servicio y la experiencia del 

paciente. No obstante, la reducción de los tiempos de espera no depende únicamente del 

incremento de recursos, sino de la implementación de estrategias integrales enfocadas en 

mejorar la organización, la gestión de procesos, el talento humano y el uso adecuado de 

herramientas tecnológicas.  

Una de las principales estrategias es la adecuada planificación y gestión de agendas. 

Una correcta programación de citas permite distribuir mejor la demanda y evitar la 

sobrecarga en determinados horarios. Esto implica considerar el tipo de estudio, el 

tiempo requerido para cada procedimiento y la preparación previa del paciente. Cuando 

la agenda no está bien estructurada, se generan retrasos que afectan todo el flujo de la 

atención.  

Una estrategia importante es la gestión por procesos que nos permite optimizar los 

tiempos de atención y en los servicios de diagnóstico por imágenes esta divida en varias 

etapas, como el agendamiento, la preparación del paciente, la realización del estudio y la 

entrega de resultados. Al analizar cada una de estas fases nos permite identificar si existe 

cuellos de botella, actividades innecesarias y fallas de coordinación que afectan la 

continuidad del servicio, en donde la mejora continua en la gestión de procesos 
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contribuye a aumentar la eficiencia y la calidad de la atención (Monsalve & Calvo, 

2024). 

Otra estrategia importante es la adecuada gestión del talento humano. Para que los 

procesos se desarrollen de manera más ágil es importante favorecer una distribución 

eficiente del personal, la capacitación continua y el trabajo coordinado entre áreas. Debe 

ser fundamental que el personal no solo conozca sus funciones específicas, sino también 

el flujo integral del servicio y el uso de las herramientas disponibles, como los sistemas 

de gestión e imagen ya que cuando existe claridad en los procesos y una adecuada 

coordinación del equipo de trabajo, se reducen errores operativos, tiempos muertos y 

retrasos innecesarios, mejorando tanto la eficiencia como la calidad percibida por el 

paciente. 

Para optimizar los tiempos de atención el uso de herramientas tecnológicas es una 

estrategia importante, como la implementación de sistemas RIS (Radiology Information 

System) y PACS (Picture Archiving and Communication System) que ayudan a mejorar 

la organización de los estudios, optimizar los tiempos y la información, estas 

herramientas ayudan a entregar de resultados de manera rápida permitiendo que los 

informes médicos e imágenes sean enviados a través de plataformas o medios digitales, 

como correo electrónico o aplicaciones de mensajería y para lograr un funcionamiento 

adecuado, es importante que estas plataformas sean amigables, rápidas y accesibles, de 

manera que el paciente pueda consultar sus resultados de forma sencilla y oportuna, lo 

cual mejora la experiencia del usuario. 

Gestionar adecuadamente las listas de espera es una estrategia clave para garantizar 

un acceso más equitativo y oportuno a los estudios diagnósticos. Según Siciliani y Hurst 

(2003), una buena gestión de la demanda requiere clasificar los pacientes según su 

condición clínica y nivel de urgencia, con la finalidad de brindar una atención 

organizada y oportuna y así evitar retrasos innecesarios. 
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Otra estrategia que es subestimado es la comunicación directa con el paciente, al 

momento de realizar la facturación o agendamiento se debe brindar información de 

manera clara sobre los tiempos que puede esperar, de la preparación requerida y el 

proceso de atención ayuda a reducir la ansiedad y mejora la percepción del servicio, aun 

cuando existan retrasos, una buena comunicación puede reducir la percepción negativa 

del tiempo de espera y fortalecer la confianza del paciente. 

El uso de indicadores es otra estrategia que podemos utilizar para mejorar el servicio, 

ya que ayuda a la toma de decisiones y aplicar correcciones para la mejora continua, al 

revisar estos indicadores permite tener una mejor idea de cómo se encuentra el 

funcionamiento de los procesos mediante datos reales.  

En definitiva, para mejorar los tiempos de atención se debería implementar 

estrategias como la organización de agendas, los procesos, el talento humano, la 

tecnología y la mejora continua; estas acciones permiten fortalecer la eficiencia 

operativa, optimizar la capacidad instalada y brindar una atención más oportuna, segura 

y de calidad para los pacientes. 

IMPLICACIONES PRÁCTICAS 

En los servicios de diagnóstico por imágenes es frecuente encontrar problemas como 

los tiempos de espera prolongados, las demoras en la entrega de resultados, la 

sobrecarga de agendas y las deficiencias en la organización de los procesos. Estas 

situaciones no solo afectan la experiencia del paciente, sino también la eficiencia 

operativa y la capacidad de respuesta de los servicios de salud. 

Debe ser fundamental implementar estrategias que permitan optimizar los procesos y 

mejorar la oportunidad de atención y establecer mecanismos permanentes de monitoreo 

mediante indicadores de gestión relacionados con el tiempo promedio de espera, tiempo 

de atención, tiempo de entrega de resultados, porcentaje de retrasos y nivel de ocupación 

de agendas. La evaluación continua de estos indicadores facilita la identificación de 

problemas operativos y contribuye a la toma de decisiones basadas en evidencia. 
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Es necesario también identificar los cuellos de botella dentro del proceso de atención, 

por ejemplo, las demoras no dependen únicamente de la cantidad de pacientes atendidos, 

sino también de fallas institucionales y de coordinación entre áreas. En los servicios de 

diagnóstico por imágenes, retrasos en etapas como el agendamiento, facturación, la 

preparación del paciente, la realización del estudio o la validación de informes pueden 

afectar significativamente la continuidad del servicio. Por lo que revisar de manera 

continua los procesos permite detectar atrasos, actividades innecesarias, y problemas de 

organización que limitan el funcionamiento de servicio.  

Una adecuada organización de agendas y clasificar pacientes de acuerdo a su 

condición clínica son acciones importantes para optimizar los tiempos de atención, 

porque se establece criterios claros según la condición clínica, nivel de urgencia y tipo 

de estudio garantizando una atención más organizada y equitativa, especialmente en 

momentos de mayor demanda de pacientes y permite aprovechar de una mejor manera 

los recursos que están disponibles. 

Contar protocolos de comunicación ante retrasos o cambios en la programación 

puede mejorar la experiencia del usuario y disminuir la percepción negativa de la espera, 

dar información de manera clara sobre los tiempos de atención, el estado del proceso y 

las posibles demoras ayuda a generar tranquilidad y mayor confianza. 

El uso de herramientas tecnológicas es una alternativa importante para mejorar la 

eficiencia del servicio como la implementación de sistemas RIS y PACS, agendas 

digitales y plataformas para la entrega electrónica de resultados que permite mejorar la 

gestión de información, reducir errores administrativos y agilizar los procesos de 

atención. De la misma manera el envío de informes médicos mediante correo electrónico 

o plataformas digitales puede facilitar el acceso oportuno a los resultados y mejorar la 

satisfacción del paciente. 

Sin embargo, implementar estas estrategias en ocasiones puede limitarse por 

problemas como la insuficiencia de recursos, la limitada disponibilidad de personal, la 
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alta demanda de estudios y las restricciones tecnológicas existentes. Por lo tanto, las 

acciones de mejora deben adaptarse a las condiciones y necesidades de cada institución.  

Finalmente, el presente ensayo demuestra la necesidad de seguir realizando 

investigaciones relacionadas con la gestión de tiempos de atención en los servicios de 

diagnóstico por imágenes, ya que aún existe limitada información específica en 

comparación con otras áreas de atención sanitaria. Además, se debe también profundizar 

en el análisis de estrategias y su impacto en la experiencia del paciente ya que esto 

permitirá fortalecer la gestión de los servicios y contribuir al desarrollo de una atención 

más eficiente, organizada y centrada en las necesidades del paciente. 

CONCLUSIONES 

La gestión de los tiempos de atención en los servicios de diagnóstico por imágenes 

influye directamente en la experiencia del paciente. No se trata únicamente de disminuir 

los tiempos de espera, sino también de cómo estos son organizados y gestionados 

durante todo el proceso. Cuando los tiempos son prolongados, desordenados o poco 

claros, la percepción del paciente sobre la calidad del servicio tiende a ser negativa, 

incluso si la atención técnica es adecuada, pero cuando la atención es oportuna, 

organizada y bien comunicada contribuye a generar mayor satisfacción, confianza y una 

mejor experiencia. 

Los artículos revisados coinciden en que los tiempos de atención representan un 

componente fundamental dentro de la calidad de los servicios de salud. Los conceptos 

como experiencia del paciente, satisfacción y oportunidad en la atención demuestran que 

no solo importan los resultados clínicos, sino también la manera en que el paciente vive 

el proceso de atención. De la misma forma, se identificó que la organización de los 

servicios, la gestión de la demanda, la capacidad instalada, el uso de herramientas 

tecnológicas y la coordinación del personal influyen directamente en los tiempos de 

atención, estos aspectos adquieren mayor relevancia por la necesidad de contar con 

diagnósticos oportunos que permitan una adecuada toma de decisiones clínicas.  
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Mejorar los tiempos de atención es gestionar de manera eficiente los procesos 

actuales, como la planificación de agendas, la organización, la clasificación de pacientes, 

la revisión de indicadores y una buena comunicación con el paciente ayudan al 

funcionamiento del servicio y la experiencia del paciente; esto demuestra la importancia 

como parte fundamental dentro de la administración de los servicios. 

Mejorar la gestión de los tiempos de atención es fundamental para avanzar hacia 

servicios de salud sean más eficientes, organizados y centrados en el paciente, esto no 

solo impacta en la experiencia y satisfacción del usuario, sino también en la oportunidad 

diagnóstica, la continuidad de la atención y la calidad global del servicio. Por lo que se 

recomienda que los responsables de estos servicios hagan la toma de decisiones basada 

en indicadores, la mejora continua de los procesos y el uso adecuado de herramientas 

tecnológicas, con el fin de optimizar la capacidad de respuesta institucional y garantizar 

una atención más oportuna y de calidad.  
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