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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue analizar la gestion administrativa y calidad del servicio
en salud. Se aplic6 una metodologia de tipologia documental y exploratoria-descriptiva.
El método se implementd con base en las premisas de una revision bibliografica
estructurada, considerando fuentes académicas, institucionales y técnicas apropiadas,
tanto a nivel nacional como internacional. Se realizé una planificacién exploratoria para
delimitar el objeto de estudio, definir la pregunta de investigacion y establecer los criterios.
La busqueda de fuentes se implementd en bases de datos cientificas indexadas como
Scopus, Web of Science, Scielo, Latindex 2.0 y publicaciones oficiales e institucionales.
Se apoyo en las pautas de la declaracion PRISMA. La conclusion principal que se extrae
del analisis es que la administracidon es el pilar de la calidad en los servicios sanitarios,
pasando de ser un soporte logistico a ser un factor decisivo para el éxito clinico.

Descriptores: Administracién; politica de salud; servicio de salud. (Tesauro UNESCO)

ABSTRACT

The objective of the research was to analyze the administrative management and quality
of the health service. A methodology of documentary typology and exploratory-descriptive
was applied. The method was implemented based on the premises of a structured
bibliographic review, considering appropriate academic, institutional and technical
sources, both nationally and internationally. Exploratory planning was carried out to delimit
the object of study, define the research question and establish the criteria. The search for
sources was implemented in indexed scientific databases such as Scopus, Web of
Science, Scielo, Latindex 2.0 and official and institutional publications. It relied on the
guidelines of the PRISMA declaration. The main conclusion drawn from the analysis is
that administration is the pillar of quality in health services, going from being a logistical
support to being a decisive factor for clinical success.

Descriptors: Administration; health policy; health service. (UNESCO Thesaurus)
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INTRODUCCION

Las instituciones de salud enfrentan, en el panorama actual, la creciente necesidad de
servicios frente a limitados recursos humanos y financieros. La administracién no debe ser
vista unicamente como un ejercicio de contabilidad, sino como una serie de procesos
estratégicos que hacen posible la coordinacion de recursos disponibles para cubrir las
necesidades del paciente. Por otro lado, el concepto de la calidad del servicio en salud es
multidimensional; incluye desde la seguridad del paciente y la eficacia clinica hasta el trato
calido y la disminucion de los tiempos de espera.

En tal sentido, el analisis realizado por Florez Mostacero (2022) muestra fallas en las fases
de organizacién y planificacion donde la calidad del servicio disminuye proporcionalmente.
La autora argumenta que una gestion desarticulada produce un "efecto domind" que acaba
en la insatisfaccion del paciente, sin importar cuan competente sea el personal médico.
Por su parte, Guevara (2022) en su estudio sobre un modelo de gestion administrativa
para mejorar el servicio de salud en hospitales, parte del diagndstico sobre los modelos
tradicionales que han quedado obsoletos ante la complejidad de las demandas sanitarias
actuales, requiriendo una reingenieria que priorice la eficiencia de los servicios.

La Organizacion Mundial de la Salud (2025) describe un panorama sobre la calidad del
servicio de salud que, al planificar las politicas de gestion sanitaria destaca:

e Cada afio, entre 5,7 y 8,4 millones de personas que viven en paises de ingresos
bajos y medianos fallecen debido a deficiencias en la calidad de la atencién de
salud, lo que representa hasta el 15 % de las muertes en esos paises.

e EI60 % de las defunciones en paises de ingresos bajos y medianos por afecciones
que requieren atencion de salud se atribuyen a una atencién deficiente, mientras
que las muertes restantes se deben a que no se recurre al sistema de salud.

e Cuatro de cada diez personas con enfermedades cronicas no confian en su sistema
de salud. Para fomentar esta confianza, la asistencia ha de ser de alta calidad y la

experiencia individual positiva.
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Por ello, si la administracion fracasa, se producen cuellos de botella que dan como
resultados diagnosticos tardios, escasez de suministros y un empeoramiento de los
indicadores de salud publica. Por tanto, si se reforma el financiamiento para la salud,
podria eliminarse la remuneracion por desempefio. Sin embargo, otros elementos de los
programas de financiacion basada en el desempefio, que permiten alcanzar resultados
parecidos, permanecerian. Los centros de salud pueden lograr resultados mas
satisfactorios y dirigir sus presupuestos hacia los resultados, ejerciendo un impacto,
incluso sin una remuneracion explicita por desempefo, si cuentan con flexibilidad,
autonomia presupuestaria y sistemas de pago unificados (Banco Mundial, 2022).

Luego de los argumentos formulados se plantea como objetivo general analizar la gestion

administrativa y calidad del servicio en salud.

METODO

Esta investigacion es de tipologia documental, y de cobertura exploratoria-descriptiva. El
método se implementé con base en las premisas de una revision bibliografica
estructurada, considerando fuentes académicas, institucionales y técnicas apropiadas,
tanto a nivel nacional como internacional. Se realizé una planificacion exploratoria para
delimitar el objeto de estudio, definir la pregunta de investigacion y establecer los criterios.
Se aplicaron términos relacionados con “gestion administrativa, calidad, servicio de salud”.
La busqueda de fuentes se implementd en bases de datos indexadas como Scopus, Web
of Science, SciELO, Latindex 2.0 y publicaciones oficiales e institucionales.

Para asegurar la relevancia, calidad y oportunidad de las fuentes se utilizaron los
siguientes criterios de inclusion: tener relacion directa con las variables en estudio, solidez
en su enfoque tedrico o metodoldgico. Se excluyeron articulos duplicados, estudios sin
respaldo académico y aquellos que discutan solo el sector privado sin conexién con la

gestion publica.
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Ademas, se apoyo0 en una revision sistematica de trabajos arbitrados, que se fundamenta
en una exploracion de articulos cientificos bajo un proceso planificado y cuidadosamente
ejecutado, con el propdsito de analizar los hallazgos previamente publicados (Quispe et
al., 2021). El objetivo es identificar, evaluar e interpretar todos los trabajos de investigacion
disponibles sobre una pregunta de investigacion especifica, garantizando que el proceso
pueda ser auditado y replicado por otros investigadores (Blanco Pena, 2024). Se siguen
las pautas de la declaracion PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews

and Meta-Analyses) como se muestra en la Figura 1.
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Figura 1. Método Prisma.
Elaboracién: El autor.

RESULTADOS
Se presentan los resultados del estudio realizado, tras un exhaustivo trabajo de analisis,

enla Tabla 1.
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Tabla 1.
Revision sistematica.
N° Autor(es) Titulo Indexacion Aportes
1 Ki-Herndndez Calidad de la atencion SCIELO Para los autores, la calidad de la salud ya no es un indicador aislado, sino que se ha transformado en un
y  Campos- en salud: una revision fendmeno sistematico al incorporar datos cientificos con la perspectiva del paciente y los profesionales.
Velasquez sistematica. ContinGan afirmando que la gestion administrativa debe centrarse en minimizar los riesgos y los sucesos
(2025) adversos.
En tal sentido, consideran la terminologia de humanizacién del servicio, al indicar que la eficiencia técnica no
tiene valor, ni no se complementa de una buena comunicacion es decir de respeto y asertiva, respetando la
independencia del paciente.
2 Inchaustegui Gestion administrativa SCOPUS  La investigadora manifiesta que la gestion, no debe limitarse a seguir solamente las normas previamente
Garcia (2025)  innovadora y calidad del establecidas, debe avanzar a un modelo que incorpore la innovacion, como estrategia para reducir la
servicio percibida en divergencia entre el cuidado que se debe ofrecer, de la espera y el concepto de servicio. Destaca que la gestién
establecimientos  de innovadora puede mejorar el control de las historias clinicas y ofrecer servicios de telemedicina, asi como la
salud. reingenieria de procesos internos. Esto se refiere a la puesta en préctica, metodologias que contribuyan a tomar
decisiones apoyadas en buenos datos en tiempo real, mejorando la atencién de pacientes y disminuir los nudos
criticos, originando una confianza en los pacientes.
3 Velasco Chere Evaluacion de la gestion  SCIELO Dirigir un centro de salud, no es solo un tema monetario. La clave esta en lograr que todo funcione para que la

et al. (2024) administrativa de los gente esté bien cuidada, protegida y sea atendida con rapidez. La gestién administrativa en el ambito de salud,
servicios de emergencia es un medio que incluye multiples disciplinas y se encarga de planificar, organizar, dirigir y supervisar; los
en hospitales publicos. recursos econdmicos, tecnolégicos y talento humano, con el propdsito de la superacion de las deficiencias en
el sector salud.
4 Garcia-Ortiz Fortalecimiento de la SCIELO Mejorar la salud publica exige una organizacion sélida que conecte los planes de la gerencia con la realidad de
(2024) calidad del servicio de los usuarios. La clave esta en cuidar tres frentes: procesos clinicos seguros, rapidez en la atencion y empatia.
salud mediante un Si logramos que el hospital trabaje bajo métodos claros, reduciremos los errores y daremos al paciente la
modelo de  gestidn tranquilidad que busca
institucional.
5 Tapia Villalva Modelo de gestion SCIELO Los autores, plantean que satisfacer a los usuarios es una gestion compleja, que abarca la infraestructura,
et al. (2024) publica para la disponibilidad de medicamentos, ademas del buen trato y disminucién del tiempo de espera. Lo cual contribuye

satisfaccion de usuarios
en centros de salud.

a una gestién administrativa eficaz, permitiendo que los pacientes manifiesten como son atendidos, para realizar
los ajustes necesarios, contribuyendo a un proceso dindmico de cuidados y atencién a los usuarios de los
centros de salud.
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Mendoza et al.
(2022)

administrative

management and

6 Mejia Pinedo Gestion administrativay SCOPUS  La calidad de la medicina no depende solo del médico, sino de todo el engranaje administrativo que hay detras.

et al. (2024) calidad de la atencion Los datos confirman que cuando el papeleo funciona, el servicio mejora. En la practica, si el sistema de citas
médica por consulta es agil y las historias clinicas estan en orden, el paciente se siente mejor atendido y mas tranquilo.
externa en La Libertad, Los autores afirman que una gestién ineficaz actiia como un limite que dificulta la competencia en el ambito
Perd. médico.

7 Mora Medina Gestion de la calidad de  SCIELO La calidad es un concepto que cambia a medida que las expectativas de la sociedad y el progreso tecnolégico
et al. (2024) la atencion en salud. se transforman.

La calidad no es algo estatico; cambia segun lo que la sociedad espera y la tecnologia permite. El éxito de la
gestion depende de equilibrar el entorno fisico, la destreza técnica del equipo y la relacién médico-paciente.
Descuidar cualquiera de estos aspectos arruina la experiencia del usuario. El reto esta en lograr que la precision
cientifica vaya de la mano con un trato cercano

El articulo menciona tres factores importantes para una gestion exitosa: el entorno (la infraestructura y la
comodidad), la técnica (el desempefio en el &mbito laboral) y lo interpersonal (las relaciones entre pacientes y
médicos).

8 Irua-Montalvo  Calidad de atencion en  SCIELO Para medir realmente si un centro de salud funciona, lo que cuenta es la opinion del paciente. No basta con
et al. (2024) salud a usuarios, centro que el médico sepa lo que hace; también debe ser cercano. Muchos especialistas coinciden en que un trato

de salud Julio Andrade, amable, respetuoso y con empatia puede ser mucho mas valioso que tener el mejor edificio. Al final, el paciente
Ecuador. siente que recibi6 una buena atencién cuando se va sabiendo que lo escucharon y lo comprendieron.

9  Moreno Calidad del servicio de SCIELO Sostienen que la satisfaccidn no se restringe al éxito del tratamiento médico, sino que se desarrolla en cada
Gavilanes y salud: un antecedente punto de contacto administrativo: desde la comodidad para programar una cita hasta la amabilidad durante el
Cazorla de la satisfaccion del procedimiento de alta. Por lo tanto, la eficacia en la administracién se transforma en el soporte oculto que
Basantes paciente de Riohospital posibilita que el servicio de salud sea considerado de gran calidad.

(2023) de la ciudad de Una administracion que le dé prioridad a mejorar el tiempo de espera y a personalizar la atencién no solo realiza
Riobamba (Ecuador). un deber ético, sino que también asegura la viabilidad de la institucion al crear una recomendacion positiva de
boca en boca y aumentar la fidelidad del paciente.

10 Iza-Mayorga La gestion  SCIELO La gestion administrativa ha sido enfocada desde el punto de vista de la implicancia social y que esta implicancia
et al. (2023) administrativa y los debe estar presente en todo el proceso de la gestidn publica y en la gestién administrativa. Por otro lado, en el

sistemas de salud. enfoque de la Nueva Gestion Publica se distingue a la accesibilidad de informaciones como un proceso
Antecedentes y indispensable para la conformidad de los ciudadanos. (p.7).
perspectivas.

11 Gomez Analysis of the SCOPUS  La administracién de insumos y el manejo del talento humano impactan directamente en la calidad del servicio.

El andlisis muestra que las carencias mas significativas en la administracion son la obsolescencia de los
procesos Y la ausencia de protocolos para reaccionar rdpidamente ante un aumento repentino de la demanda.
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quality of the emergency
service of the San
Rafael de Esmeraldas

Para el equipo de Gémez Mendoza, una administracién ineficaz en la compra de insumos médicos resulta
ineludiblemente en un cuidado al paciente que es fragmentado y riesgoso.

Type C Center 2020.

12 George Aspectos SCIELO La calidad de los servicios sanitarios debe comprenderse como la sintesis entre una administracion eficiente y
Quintero et al. fundamentales de la una practica clinica que sea ética y cientifica. Los autores desglosan esta idea en tres elementos esenciales: la
(2022) calidad en los servicios calidad técnica, que se ocupa de la manera en que se emplean la ciencia y la tecnologia médica para minimizar

de salud. los riesgos y maximizar las ventajas; y la calidad percibida, que se centra en el plano interpersonal.
La satisfaccion en la consulta depende de tres cosas basicas: buena comunicacion, respeto y empatia. Sin este
trato humano, es muy dificil que la asistencia médica se perciba como algo positivo.

13 Sanchez Descripcion de practicas  SCIELO La gestion hospitalaria busca unir los sistemas de gestioén con los paradigmas clinicos y la integracion de la
Suédrez et al. de administracion de ética con las practicas clinicas. Uno de los principales problemas es la escasez de recursos (por su progresivo
(2022) operaciones aplicadas a encarecimiento) frente a demandas crecientes, particularmente aquellas relacionadas con la equidad. (p.10)

la gestion de servicios
hospitalarios: un analisis
de la literatura.

14 Luna Evaluacion de calidad SCIELO No podemos medir la calidad solo con niimeros; el testimonio del paciente es lo que realmente le da sentido al
Dominguez et en los servicios de sistema de salud. No importa cuanta tecnologia haya, la gente valora mucho mas que la traten con dignidad,
al. (2021) salud: un andlisis desde que no le oculten informacion y que le den respuestas claras. El trabajo de la administracion es, precisamente,

la  percepcion  del organizar todo para que ese contacto humano sea lo més positivo posible.
usuario.

15 Espinoza- Principales problemas SCOPUS  El estudio destaca un problema comun: hay médicos o enfermeros en puestos de gestion sin experiencia previa
Portilla et al. en la gestion de en administracion publica. Al no dominar estas herramientas, la planificacion falla y el dinero no se usa de forma
(2020) establecimientos  de eficiente. El resultado es una gestidn que vive al dia y que no logra atacar las causas raiz de las deficiencias

salud en el Peru.

del hospital. La ausencia de informacién integrada dificulta la toma de decisiones basadas en datos reales, lo
que resulta en una distribucion desigual de recursos tanto humanos como tecnoldgicos. Segun los autores, esta
descompensacion es la causa principal de las largas listas de espera y del descontento general.

Elaboracion: El autor.
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DISCUSION

Gestionar un hospital pas6 de ser algo operativo a ser la pieza clave para que todo
funcione. La calidad no se puede medir solo con datos técnicos; es algo mucho mas
completo. Para que el sistema sea eficiente, la parte clinica y la administrativa deben
estar alineadas con un enfoque humano vy ético.

Investigadores como Ku Hernandez y Campos Velasquez (2025) y George Quintero et
al. (2022) concuerdan en que la capacidad médica sirve de poco si no se respeta la
autonomia de la persona y se le habla con claridad. En la actualidad, tratar con
humanidad al paciente es un dato tan crucial para medir el éxito de un hospital como lo
son las propias estadisticas de salud.

En contraste, las investigaciones actuales sugieren abandonar las estructuras rigidas y
adoptar métodos de gestiéon mas flexibles. Mejia Pinedo (2024) e Inchaustegui Garcia
(2025) sostienen que el bienestar del usuario depende de qué tan eficientes sean los
procesos, como el redisefio de las rutas de atencion y el uso de expedientes digitales,
que facilitan todo el servicio.

Asi, la gestion administrativa actua como un facilitador que limita el efecto de la capacidad
médica. Si hay fallos logisticos en la distribucion de turnos o en la disponibilidad de
insumos, se pierde inevitablemente la confianza del paciente. Esto es lo que advierten
Gbémez Mendoza et al. (2022) cuando indican que los protocolos de respuesta frente a la
demanda obsoletos producen servicios peligrosos y desarticulados.

Igualmente, el debate muestra que la satisfaccion del paciente es un proceso de
construccion multidimensional en el que se combinan aspectos tangibles como la
infraestructura y el suministro con elementos intangibles relacionados con la empatia y la
solucion de interrogantes. Estudios como los de Irua-Montalvo et al. (2024) y Luna
Dominguez et al. (2021) subrayan que, particularmente en la atencion primaria, una
atencion calida y una informacion clara pueden incluso reducir las carencias en los

recursos fisicos.
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Sin embargo, existe una brecha continua en la capacitacion de los directores sanitarios
que pone en peligro este equilibrio. Segun Espinoza-Portilla et al. (2020), la ausencia de
formacion especifica en administracion hospitalaria entre los cuadros gerenciales
produce una planificacion a corto plazo y una distribucion de recursos que no es
equitativa. Para mejorar la calidad en salud se requiere un modelo institucional que
equilibre los fines estratégicos con la experiencia del usuario, teniendo en cuenta que la
eficacia administrativa es el soporte invisible que asegura no solo la viabilidad econémica,

sino también la legitimidad ética y social de las entidades de salud.

CONCLUSIONES

La conclusion principal que se extrae del analisis es que la administracion es el pilar de
la calidad en los servicios sanitarios, pasando de ser un soporte logistico a ser un factor
decisivo para el éxito clinico. Los hallazgos indican que la eficiencia en la organizacién
de recursos, la planificacion y la digitalizacién de los procesos tienen un impacto directo
sobre el grado de satisfaccion del paciente, disminuyendo los errores operativos y

acortando los tiempos de espera.
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