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RESUMEN

El estudio tuvo como propdsito analizar la coordinacion y la capacidad de respuesta
hospitalaria en los pacientes a partir de una revisidn sistematica. Como metodologia,
desde un enfoque cualitativo, se llevo a cabo una revisién documental mediante revision
sistematica y analisis de contenido. De igual modo, se emplearon las fichas de registro y
las matrices de analisis como instrumentos. Por otro lado, se tomdé como base la
declaracion PRISMA para la seleccion de las investigaciones relacionadas. Como
resultado, se identificaron aspectos como la desconexion entre el area administrativay la
asistencial, niveles de eficiencia en la capacidad de respuesta a los pacientes, la
variabilidad en los tiempos de respuesta, la falta de informacion a los familiares, entre
otros. Por consiguiente, se concluyé que la carencia de coordinacion incrementa los
efectos adversos, aumentando los costos operativos.

Descriptores: Coordinacién; capacidad; respuesta hospitalaria; pacientes; familiares.
(Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

The purpose of the study was to analyze hospital coordination and responsiveness to
patients through a systematic review. Using a qualitative approach, a literature review was
conducted through systematic review and content analysis. Additionally, data sheets and
analysis matrices were used as research tools. Furthermore, the PRISMA statement was
used as a guideline for selecting relevant studies. As a result, aspects such as the
disconnect between administrative and clinical departments, levels of efficiency in
responsiveness to patients, variability in response times, and the lack of information
provided to family members, among others, were identified. Consequently, it was
concluded that a lack of coordination increases adverse effects and raises operating
costs.

Descriptors: Coordination; capacity; hospital response; patients; family members.
(UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

En los organismos hospitalarios, los gerentes deben ser garantes de un servicio
coherente con las necesidades de los pacientes, lo cual amerita de la cooperacion de
todos los involucrados; es decir, desde su propia funcion hasta la del personal
administrativo, médico y operativo. Cada uno desempefia su rol en la buena prestacion
de servicios del centro asistencial con el propdsito de brindar respuestas oportunas a los
pacientes.

En funcién de lograr el ofrecimiento de un buen servicio, algunos autores expresan la
importancia de tomar en cuenta las demandas de los usuarios en los centros asistenciales
para brindar una atencion adecuada con base en sus necesidades, a fin de propiciar
experiencias satisfactorias a estos. A este respecto, Albertson et al. (2022) sugieren
tomar en cuenta las necesidades sociales de los pacientes para coordinar las estrategias
pertinentes en funcion de sus necesidades.

Para tal fin, es necesaria una buena planificacion que oriente a los gerentes y a sus
empleados hacia la busqueda de estrategias practicas enfocadas en el suministro de
recursos, la consideracion de las demandas de los usuarios, la buena atencion, entre
otras que cooperen con el buen funcionamiento de los servicios hospitalarios. Alrabie et
al. (2025) expresan que si no se cuenta con un plan operativo eficiente sustentado en la
dotacion de recursos y la capacitacion son pocos los alcances logrados en la operatividad
hospitalaria.

En relacion con la dotacion y el manejo de recursos, Arce y Aliaga (2023) manifiestan
que, si no se abastecen suficientemente los centros asistenciales, la operatividad sera
limitada en la atencion a los pacientes, aspecto que se ha evidenciado de manera comun
en estos, puesto que muchos pacientes presentan sus quejas sobre la falta de
medicamentos cuando son hospitalizados, lo que implica la adquisicion particular de

estos independientemente de las condiciones econdémicas de los familiares.
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Esta es una situacidn preocupante ya que la salud amerita de atencion inmediata y, al no
contar con los insumos en el momento de una emergencia, las consecuencias pueden
ser graves. George et al. (2022), afirman que se deben integrar esfuerzos entre el
directivo y el personal de planta para ofrecer un servicio apropiado, siendo el usuario el
protagonista.

De igual manera, asi como se requiere de la integracion del personal hospitalario para el
alcance de una mejor operatividad en la organizacidn, es necesaria una buena
comunicacién entre el personal y los usuarios, en especial, los adultos mayores, para
mantenerlos informados y evitar conflictos. Para Rodriguez et al. (2025), los adultos
mayores requieren de una atencion oportuna que valore sus vivencias personales. Por
su parte, en el estudio de Havana et al. (2023), se determiné que los pacientes sugieren
mayor atencion a ellos, demandando una mejor comunicacion con los profesionales.
Atendiendo a lo expuesto, es necesario que los entes gubernamentales prioricen esta
area con el propésito de la mejora de sus servicios. En este sentido, segun Ku y Campos
(2025), los paises asumen la salud como un eje central en la vida del ser humano y como
un derecho primordial de todo individuo. Por tanto, se deben establecer politicas
enfocadas en el bienestar del paciente con respuestas rapidas a sus necesidades.

Por los planteamientos expuestos, se establecié como objetivo analizar la coordinacién y

la capacidad de respuesta hospitalaria en pacientes a través de una revision sistematica.

METODO

La metodologia empleada en esta investigacion se basé en un enfoque cualitativo de tipo
documental, cuya técnica fue la revision sistematica y el analisis de contenido. Entre los
instrumentos, destacaron fichas de registro y matrices de analisis.

Para la seleccion de los articulos, se tomaron en cuenta tanto los criterios de inclusiéon
como los de exclusion. Entre los criterios de inclusion destacaron aspectos como:

estudios correspondientes a los ultimos 5 anos, relacionados con la tematica y el area de
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la salud en general, estudios correspondientes a las bases de datos Scielo, Scopus y

Web of Science y revisados por pares. Por otro lado, se excluyeron articulos que no

presentaron estas caracteristicas antes descritas.

A continuacion, se presenta la sintesis del proceso de seleccidn de los articulos

analizados por medio de la declaracién PRISMA.

Identificacion

Seleccion

Incluidos

Investigaciones seleccionadas por medio de bases de datos y registros

fRegistros de las bases de\
datos:
Scielo: 52
Web of Science: 11
Scopus: 22
k Registros (n = 85) J

v

' ™
Registros examinados

(n=62)
v

~
[ Informes solicitados para su

recuperacian (n =50)

!

Registros eliminados
antes de la seleccion:
Registros marcados
como no aptos mediante
herramientas de
automatizacion (n = 23)

y
Registros excluidos por no
presentar textos completos **
(n=12)

A4
-
Informes no recuperados
(n=15)

.

Y

Informes excluidos:

Scielo (n=12)
Informes evaluados para
) L Scopus (n=7)
determinar su elegibilidad
WoS (n =4)
(n=35) y \_

y

Estudios incluidos para
su analisis (n = 12)
Scopus (n=3)

Scielo (n=7)

Web of Science (n=2)

Figura 1. Declaracion PRISMA para la seleccion de los estudios relacionados.

Elaboracioén: El autor.

De acuerdo con el proceso expuesto en la figura 1, se seleccionaron 12 articulos de un
total de 85, de las bases de datos Scielo (12), Scopus (7) y WoS (4).
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RESULTADOS

Los resultados se presentan mediante una tabla y matrices de analisis que resumen los

diferentes aspectos que contribuyen a la coordinacion y a la capacidad de respuesta

hospitalaria.

Autor(es)/ Titulo Resultado Revista/Base de
Aio Datos
Albertson et  Systematic review of care La coordinacién y capacidad de Population health

al. (2022) coordination interventions atencion a los pacientes se management/
linking health and social  centra en su cuidado desde la  Web of Science.
services for high-utilizing consideracion de sus
patient populations. necesidades mediante el
contacto presencial con ellos.
Alrabie et al.  Disaster preparedness La capacitacion del personal de In Healthcare/
(2025) and response among enfermeria es necesaria para Web of Science.
healthcare professionals mejorar el servicio y ofrecer
during the hajj: A respuestas oportunas ante los
systematic literature desastres.
review.
Arce y Aliaga Calidad de atencion y La forma en que se atiende a Acta Médica
(2023) satisfaccion del usuario  un paciente depende su Peruana/Scielo
en un Servicio de satisfaccion.
Emergencia de un
Hospital del Seguro
Social.
Bhati et al. Improving patient Cuando se administran los Cureus/Scopus
(2023) outcomes through recursos hospitalarios de
effective hospital manera adecuada, se garantiza
administration: a la calidad del servicio para los
comprehensive review. pacientes.
Cantos (2025) Plan de Contingencia en La aplicaciéon de un plan de Gestio et
la atencion de pacientes. contingencia y la dotacion de Productio/
Revision sistematica. recursos permite una accion Scielo
hospitalaria eficiente.
Garcia (2024) Fortalecimiento de la La gestion institucional eficiente Salud y Vida/
calidad del servicio de optimiza el servicio hospitalario  Scielo

salud mediante un
modelo de gestion
institucional.

y un buen manejo de recursos

humanos, materiales y
financieros.

George et al.
(2022)

Aspectos fundamentales
de la calidad en los
servicios de salud.

La unién del personal con su
director es importante para

Infodir/ Scielo
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ofrecer un servicio hospitalario

de calidad.
Havana et al. Patients' experiences of  Precisaron que la atencion Scandinavian
(2023) patient-centred care in prestada al paciente no es Journal of Caring
hospital setting: A completa; por tanto, requiere de Sciences/
systematic review of mejoras. Scopus
qualitative studies.
Kuy Campos Calidad de la atencion en Se requiere considerar una Aula Virtual/
(2025) salud: una revisiéon gestion estratégica enfocada en Scielo
sistematica. las demandas del usuario para
ofrecer una atencién apropiada
al mismo.
Rodriguez et Capacidad de respuesta La atencion inmediata de los Gaceta Sanitaria/
al. (2022) del sistema de salud en  usuarios constituye un aspecto  Scielo
atencién primaria de relevancia.
valorada por pacientes
con enfermedades
cronicas.
Shaqura et al. Responsiveness of Los responsables The International
(2022) hospitals to inpatient and gubernamentales deben tomar  journal of health
outpatient services in the los aspectos positivos de las planning and
low-and middle-income vivencias hospitalarias para management/
countries: A systematic tomarlas en cuenta en sus Scopus
review. planificaciones en funcion de la
mejora de la calidad en la
salud.
Urquiaga Gestidon en salud y la La gestién hospitalaria se Gestio et
(2024) calidad de atencién al define por el trabajo Productio/
usuario. Revision colaborativo, un liderazgo Scielo
sistematica. optimo y la innovacion
tecnolégica.

Elaboracioén: El autor.

De acuerdo con la tabla 1, como resultados se evidenciaron aspectos como la
desconexidén entre el area administrativa y la asistencial, los niveles de eficiencia en la
capacidad de respuesta a los pacientes, la necesidad de considerar los tiempos de
respuesta oportuna, la falta de informacion a los familiares, el compromiso que deben

asumir los entes gubernamentales mediante politicas apropiadas, entre otros.
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Cantos, A. (2025)

Factor
esencial

Casos criticos

Alternativas viables

Servicio de
calidad

Figura 2. Plan de contingencia.
Elaboracion: El autor.
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|
Arce & Aliaga (2023)

Paises en
desarrollo

Problemas

Calidad asistencial

Espera- trato-
comunicacion

Figura 3. Ausencia de calidad asistencial.
Elaboracién: El autor.

Segun lafigura 2, Cantos (2025) expresa que el uso de un plan de contingencia constituye

un factor esencial para atender casos criticos. De este modo, se podrian ofrecer

alternativas viables y éptimas para ofrecer un servicio de calidad al paciente.

Adicionalmente, en la figura 3, Arce y Aliaga (2023) afirman que en los paises en

desarrollo se evidencian problemas para lograr la calidad asistencial sobre todo en los

momentos de espera, en el trato, en la disposicidén para informar oportunamente, entre

otras.
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| |
Bhati et al. (2023) Bhati et al. (2023)

| |

Disminucion
del

despi\farro

Evaluacion
comparativa

Medir rendimiento Contribuye a

|
Hospitales

‘ Disminuir  Aumentar
Aplicacion de | |

estrategias Demoras Tiempo de
practicas atencion
Figura 4. Mejora continua. Figura 5. Capacidad de respuesta.
Elaboracion: El autor. Elaboracién: El autor.

En la figura 4, Bhati et al. (2023), propone la evaluacion comparativa, en funcién de medir
el rendimiento de los hospitales mediante la aplicacion de estrategias practicas que
generen bienestar a los pacientes y, por ende, su satisfaccion con la administraciéon del
servicio.

La lentitud en el egreso de los pacientes limita el ingreso de otros que requieren
permanecer en el centro asistencial para ser observados y tratados con inmediatez. Esto
obstaculiza la buena operatividad para la atencion eficiente. Ademas, Bhati et al. (2023),
en la figura 5 manifiestan que la reduccion del despilfarro administrativo contribuye a

disminuir las demoras y a aumentar el tiempo de atencién del paciente.

388



Noesis. Revista Electrénica de Investigacion
Afio 8. Vol 8. N°15. Enero-Junio. 2026
Hecho el deposito de Ley: FA2019000060
ISSN: 2739-0365
INSTITUTO DE INVESTIGACION Y ESTUDIOS AVANZADOS KOINONIA (IIEAK).
Santa Ana de Coro. Venezuela.

Lenny Vela-Véasquez

mme e

Garcia (2024)
| Havana et al. (2023)

Buena ‘
gestién ;
hospitalaria Necesidad de
ﬁi Mantenerse
Buena Consideracion : :
experiencia  de necesidades Informado Bien atendido

Figura 6. Eficiente gestion hospitalaria. Figura 7. Poca atencion centrada en el paciente.
Elaboracion: El autor. Elaboracién: El autor.

Por una parte, segun Garcia (2024) la buena gestion hospitalaria favorece la buena
experiencia de los pacientes en cuanto a su atencién, considerando a sus necesidades
de forma oportuna (Figura 6). En contraposicion, Havana et al. (2023) resaltan la
necesidad de estar siempre informados por los profesionales y mejor atendidos en sus
estadias dentro de los centros asistenciales (Figura 7).

Por ultimo, en la figura 8, George et al. (2022) expresa que tanto el cuerpo directivo como
su personal deben unirse para trabajar en equipo en pro de la mejora hospitalaria, siendo

el usuario el centro de su atencion para lograr su satisfaccion.
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George et al. (2022)

Trabajo en
equipo

Mejora
hospitalaria

Usuario como
centro de
atencion

Figura 8. El paciente como protagonista.
Elaboracién: El autor.

DISCUSION

De acuerdo con los resultados presentados, es pertinente citar a Isea et al. (2024),
quienes valoran la gestion del talento humano para lograr las metas propuestas. En este
caso, es necesario aprovechar las capacidades del personal de los hospitales, en funcién
de alcanzar una mejora en sus servicios mediante un trabajo en conjunto. De este modo,
al optimizar la atencién hospitalaria, los pacientes y familiares pueden disminuir su estrés
y asi, enfrentar los problemas de salud con mayor confianza (Isea et al., 2025).

Para lograr el éxito en la atencidn de los pacientes, se requiere de un liderazgo que tome
en cuenta las opiniones de su personal y la de sus pacientes. De esta manera, estos
podran tener conocimiento sobre las fortalezas y debilidades del servicio para mejorar los
aspectos donde se presentan dificultades y dar respuesta inmediata (Von Feigenblatt et
al., 2021). Ku y Campos (2025) agregan que para optimizar la mejora en los servicios de
salud se requiere de un buen liderazgo, un personal motivado, la experiencia de los

pacientes, entre otros factores que fomenten un enfoque integral hospitalario. Para
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complementar lo afirmado, George et al. (2022), sugieren tomar en cuenta las
experiencias previas de los pacientes para atender a sus necesidades y exigencias para
mejorar la atencion hospitalaria.

Otro factor importante lo constituye el manejo apropiado de los recursos requeridos para
una buena atencion hospitalaria, la cual se mantiene si se administran bien las finanzas.
Ello es coherente con Bhati et al. (2023), quienes manifiestan que mantener una
sostenibilidad financiera garantiza una prestacion de servicio hospitalario de calidad.
Shaqura et al. (2022) determinaron en su estudio que la calidad en la atencion hospitalaria
depende del equipamiento, el manejo de recursos, la innovacion tecnolégica, el tiempo
de esperay la disciplina.

Finalmente, Urquiaga (2024) afirma que la salud debe ser atendida por el Estado, a fin
de trabajar en conjunto con los especialistas dentro de los organismos hospitalarios con

el propdsito de brindar un servicio de calidad a los pacientes.

CONCLUSIONES

En correspondencia con los resultados obtenidos, se concluyd que la carencia de
coordinaciéon incrementa los efectos adversos, aumentando los costos operativos. Por lo
tanto, un liderazgo apropiado conduce a la ejecucion de acciones en equipo, donde se
consideran las habilidades de cada miembro del personal para lograr un buen
funcionamiento hospitalario, a objeto de contribuir con una atencién de calidad que brinde
respuestas a los usuarios en el momento preciso y justo.

Por otro lado, la buena gestidn de recursos se precisa como un aspecto clave que permite
ofrecer los elementos necesarios dentro del centro asistencial, a fin de disminuir el estrés
y la preocupacién de los familiares y pacientes.

Por ultimo, el estudio enfatiza el rol de los entes gubernamentales como garantes de la

ejecucion de politicas aptas para responder a las necesidades sociales dentro de los
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centros de salud. De este modo, se podria optimizar la coordinacion y la capacidad de

respuesta inmediata para los usuarios en general.
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