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Resumen

La gestion administrativa es fundamental para la calidad de los servicios de salud, impactando directamente la satisfaccién del usuario. Este
estudio explord la interdependencia entre gestién administrativa y calidad del servicio en un centro de salud publico en Huaura, Perd, mediante
un disefio mixto descriptivo-correlacional y enfoque no experimental. Con una muestra de 100 trabajadores administrativos, se recolectaron
datos a través de encuestas estructuradas. El andlisis revelé que la gestion administrativa influye significativamente en la calidad del servicio
percibida por los usuarios. Deficiencias en la planificacidn, organizacion, direccidn y control se correlacionaron con una menor satisfaccion del
usuario. La falta de liderazgo efectivo y la necesidad de mejorar los sistemas de control fueron particularmente evidentes. La implementacién de
indicadores de gestion y la adopcion de tecnologias avanzadas se identificaron como estrategias clave para mejorar la eficiencia y la calidad del
servicio. La gestién administrativa es un factor determinante en la calidad de los servicios de salud. La optimizacién de la planificacion,
organizacion, direccidén y control es esencial para mejorar la satisfaccién del usuario. Se recomienda fortalecer la capacitacion del personal,
adoptar tecnologias integradas y fortalecer la empatia y capacidad de respuesta. Futuras investigaciones deberian evaluar el impacto
longitudinal de las estrategias implementadas, incluyendo variables como el clima organizacional.
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Abstract

Administrative management is fundamental for the quality of health services, directly impacting user satisfaction. This study explored the
interdependence between administrative management and service quality in a public health center in Huaura, Peru, through a mixed
descriptive-correlational design and non-experimental approach. With a sample of 100 administrative workers, data was collected through
structured surveys. The analysis revealed that administrative management significantly influences the quality of service perceived by users.
Deficiencies in planning, organization, direction and control were correlated with lower user satisfaction. The lack of effective leadership and the
need to improve control systems were particularly evident. The implementation of management indicators and the adoption of advanced
technologies are identified as key strategies to improve efficiency and quality of service. Administrative management is a determining factor in
the quality of health services. Optimizing planning, organization, direction and control is essential to improve user satisfaction. It is
recommended to strengthen staff training, adopt integrated technologies and strengthen empathy and response capacity. Future research
should evaluate the longitudinal impact of the implemented strategies, including variables such as organizational climate.
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Introduccion

La calidad de los servicios de salud es un pilar fundamental para el bienestar de las sociedades, y
su eficiencia depende en gran medida de una gestién administrativa sélida y efectiva. En el contexto
global, los sistemas de salud enfrentan desafios complejos, que van desde la sostenibilidad financiera
hasta la equidad en el acceso y la eficiencia administrativa (OMS, 2022). Estos desafios se manifiestan de
manera particular en América Latina, donde la gestién administrativa en los centros de salud publicos a
menudo se ve comprometida por limitaciones presupuestarias, ineficiencias y la falta de recursos
adecuados (Banco Mundial, 2022).

En el intrincado tejido de los servicios de salud, la gestion administrativa actia como el
engranaje esencial que asegura la eficiencia y la calidad, abarcando desde la planificacidon estratégica
hasta el control operativo para optimizar los recursos y fortalecer las capacidades institucionales
(Creswell, 2014; Cérdoba, 2020). No obstante, la realidad de muchos centros de salud publicos revela
deficiencias significativas en areas clave como la planificacién, el liderazgo y el control interno, lo que
compromete la eficacia de los servicios y erosiona la confianza de la comunidad. Ante este panorama, se
vuelve imperativo implementar modelos de gestiéon basados en evidencia, capacitar al personal y
adoptar tecnologias de la informacion para mejorar la gestidon administrativa y garantizar una atencion
sanitaria de calidad (Minaya Pantoja, 2022; Pérez, 2020; Choque et al., 2025a, 2025b).

La importancia de una gestidn administrativa eficiente se refleja en la calidad de la atencién que
reciben los usuarios de los servicios de salud. Cuando la gestion es deficiente, se generan largas esperas,
falta de insumos, atencion inadecuada y, en ultima instancia, una disminucién en la satisfaccidon del
usuario. En este sentido, diversos estudios han demostrado la relacién directa entre la gestidn
administrativa y la calidad del servicio en diferentes contextos (Blanco Fitzcarrald, 2022; Cardenas
Guevara, 2021; Fernandez Tarrillo, 2024; Huamuro Castillo, 2023; Muchcco Espinoza, 2021; Perez-
Benites et al.,, 2022; Reategui Suncion, 2023; Torres Sanchez, 2022; Sea Tello, 2023; Vizcaino Torres,
2022).

En América Latina, la situacién es particularmente preocupante debido a la persistencia de
problemas estructurales que afectan la gestién de los servicios de salud. La burocracia administrativa, la
falta de inversidon y la corrupcién son algunos de los factores que contribuyen a la ineficiencia y la baja
calidad de la atencién (Banco Mundial, 2022; Guevara, 2022). En paises como Peru, la corrupcion vy la
ineficiencia administrativa han tenido un impacto negativo en la calidad de los servicios, lo que se refleja
en una disminucion de la satisfaccion del usuario (Gestion, 2023; MINSA, 2023).

El panorama de la administracion sanitaria en Huaura, Perd, revela desafios criticos que
impactan directamente en la calidad de los servicios de salud. La escasez de personal médico, la
infraestructura deficiente y los prolongados tiempos de espera no son incidentes aislados, sino sintomas
de una gestién administrativa que exige atencidn inmediata (Statista, 2023). La falta de personal, por
ejemplo, no solo denota insuficiencia numérica, sino también posibles fallos en la distribucién y
retencidn de recursos humanos. La infraestructura inadecuada, por su parte, limita la capacidad de los
centros para brindar atencién oportuna, resaltando la necesidad de evaluar el estado de las instalaciones
y el equipamiento.

Ante esta realidad, los estudios locales, como el de Espinoza-Portilla et al. (2020), aportan
evidencia valiosa sobre las deficiencias en la gestién administrativa. Sin embargo, se requiere un analisis
mas profundo para identificar las causas subyacentes de estos problemas. Este andlisis debe adoptar un
enfoque multidisciplinario, considerando factores como la planificacion estratégica, la gestién de
recursos humanos vy financieros, y la participacién comunitaria; para desarrollar estrategias efectivas y
basadas en evidencia que deben considerar las particularidades del contexto local e involucrar a todos
los actores clave, desde los profesionales de la salud hasta los gestores y la comunidad en general.
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Este estudio se centra en identificar las principales fallas en la gestién administrativa de centro
de salud, con el objetivo de elevar la calidad del servicio percibido. A través de un andlisis detallado, se
evaluaran las dimensiones de indicadores estratégicos, para facilitar la toma de decisiones informadas y
promueva la eficiencia operativa (Gémez Romero, 2025).Al abordar las deficiencias en la gestién
administrativa, se espera lograr una mayor satisfaccion del usuario, una optimizacién de los recursos vy,
en ultima instancia, una mejora en la salud de la poblacidn.

Materiales y métodos

La investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, siguiendo un disefio no experimental,
transversal y correlacional-causal, para explorar las relaciones entre la gestidon administrativa y la calidad
del servicio. Se selecciond una muestra de 100 trabajadores, representativa de los 120 empleados del
centro de salud, mediante un muestreo probabilistico aleatorio sistematico.

Instrumento de recolecion de datos

Para obtener una vision integral del Centro de Salud de Huaura, se disefid una encuesta
compuesta por dos cuestionarios rigurosamente validados. Estos instrumentos buscan capturar las
percepciones tanto de trabajadores sobre la gestion administrativa y la calidad de la atenciéon. La
evaluacion abarca aspectos cruciales como la planificacidn, organizacién, direccién y control internos, asi
como la experiencia del usuario en términos de instalaciones, fiabilidad, rapidez, seguridad y empatia.

La precisién de los cuestionarios se garantizd mediante la validacidn por expertos, lo que resulté
en un alto grado de fiabilidad, evidenciado por los valores de alfa de Cronbach de 0,872 y 0,923. Los
participantes expresan sus opiniones utilizando una escala Likert de 5 puntos, que va desde "Nunca"
hasta "Siempre", lo que permite cuantificar y analizar las respuestas con precisién.

Analisis de los datos

Se exploraron las tendencias generales a través de estadisticas descriptivas, revelando la
frecuencia y el peso relativo de cada respuesta. Luego, se profundizé en la relacion entre las variables
mediante una regresién logistica ordinal. Esta técnica, respaldada por la metodologia de Hair et al.
(2019), permitié cuantificar cémo las variables independientes influian en la variable dependiente,
mediante el empleo del IBM SPSS Statistics 25.

Resultados

Los datos revelan una clara insatisfaccion entre los encuestados del centro de salud,
manifestandose en una percepcién predominantemente negativa tanto de la gestién administrativa
como de la calidad del servicio. La gestidon administrativa, segin el 82,00% de los participantes (Tabla 1),
presenta deficiencias notables en la planificacién y la toma de decisiones, lo que sugiere una estructura
operativa que requiere mejoras sustanciales.

Tabla 1. Niveles de gestion administrativa

Nivel de Frecuencia | Porcentaje
Gestion Administrativa
Baja 38 38,00
Regular 44 44,00
Buena 18 18,00

La evaluacién de la gestion administrativa, realizada a través de un analisis estructurado (Figura
1) que abarco cuatro dimensiones clave (planificacidn, organizacion, direccidn y control). En detalle, la
planificacién muestra un predominio de niveles medios y bajos (53% y 45%, respectivamente), con solo
un 2% indicando oportunidades de mejora. La organizacidén presenta una distribucién equitativa con un
25% en el nivel bajo. La direccion destaca por un 48% en el nivel bajo, evidenciando problemas de
liderazgo. El control, con un 43% en el nivel medio y un 25% en el nivel bajo, requiere fortalecer los
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sistemas de medicion y acciones correctivas. En resumen, la direccidon es el drea mas critica, pero la
planificacidén y el control también necesitan mejoras estratégicas para optimizar la gestién administrativa.

M Baja M Regular B Buena

percepcion (%)

Figura 1. Dimensiones de la variable gestion administrativa

Por otro lado, la calidad del servicio también se encuentra en un punto critico, con un 34,00% de
los trabajadores que la evalian como baja (Tabla 2). Esta situacién pone de manifiesto problemas en la
gestién y el desempefio del personal, posiblemente derivados de la falta de capacitacion, dificultades en
la comunicacién y coordinacién, o la insuficiencia de recursos. Ambos conjuntos de resultados subrayan
la urgencia de implementar estrategias de intervencién que fortalezcan tanto la gestion administrativa
como la calidad del servicio, con el objetivo final de optimizar la eficiencia y aumentar la satisfaccion de
los usuarios.

La evaluacién de la calidad del servicio, realizada a través de un andlisis estructurado (Figura 2)
que abarcé cinco dimensiones clave (tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia),
reveld un desempeiio mixto. Aun cuando, las dimensiones de tangibles, empatia y capacidad de
respuesta mostraron una distribucién relativamente desfavorable, con tendencia hacia la aceptacién
(cerca del 30%); la seguridad, especialmente, la fiabilidad, evidenciaron deficiencias altamente
significativas.

La fiabilidad se destacdé como el drea mas critica, con un alto porcentaje de evaluaciones bajas, lo
gue indica una falta de capacidad de la organizacion para prestar el servicio prometido de forma precisa
y consistente. Igualnebte la seguridad, también mostré una marcada tendencia hacia niveles bajos,
sefialando la necesidad de mejorar la competencia del personal y su capacidad para inspirar confianza y
seguridad en los usuarios. Para elevar la calidad del servicio y mejorar la experiencia, es fundamental
priorizar la optimizacién de la capacidad de respuesta y la empatia.

Tabla 2. Niveles de calidad de servicio

Nivel de Frecuencia Porcentaje
Calidad De Servicio |
Bajo 34 34,00
Regular 37 37,00
Bueno 29 29,00

Elementos tanises (Tangses)
Empatia(empatry) NES SRS
Seguridad (hssurance) | NEEI " SETE]
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Figura 2. Dimensiones de la variable calidad de servicio

El analisis inferencial, mediante regresidon logistica ordinal, revela que tanto la gestidon
administrativa como el desempefio laboral ejercen una influencia positiva y significativa sobre la calidad
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del servicio percibida en el centro de salud. La Tabla 3 muestra que la gestién administrativa (B=2,128;
p<0,000) y el desempefio laboral (B=1,598; p=0,002) son predictores significativos de la calidad del
servicio, confirmando la hipdtesis de que mejoras en estas areas se traducen en una percepcién mas
favorable de la atencién en salud publica.

Tabla 3. Resultados del andlisis inferencial (Regresion Logistica Ordinal)

Variable predictora B (coeficiente) = Error estandar Sig.
Gestion administrativa 2,128 0,599 0,000
Desempeiio laboral 1,598 0,507 0,002

Adicionalmente, la Tabla 4 evalla el ajuste del modelo de regresiéon logistica,
demostrando una mejora sustancial tras la inclusidn de las variables predictivas. La reduccién en
el logaritmo de la verosimilitud de 70,206 a 46,251, junto con un chi-cuadrado significativo
(23,955; p<0,000), indica que el modelo final, que incorpora la gestion administrativa y el
desempeiio laboral, se ajusta significativamente mejor a los datos que el modelo de solo
intersecciéon. En conjunto, estos resultados respaldan la importancia de la gestiéon administrativa
y el desempefio laboral como determinantes clave de la calidad del servicio percibida en el
contexto de la salud publica.

Tabla 4. Evaluacion del ajuste del Modelo de Regresion Logistica

Modelo Log-verosimilitud = Chi-Cuadrado @ Gl | Sig.
Solo interseccion 70,206 - - -
Final 46,251 23,955 4 0,000

Discusion

La eficacia de los servicios de salud descansa sobre dos pilares fundamentales: una gestidn
administrativa robusta y una calidad de servicio excepcional. Estas dimensiones no operan de forma
aislada; su interdependencia es crucial para garantizar la satisfaccién del usuario y la eficiencia operativa
(Banco Mundial, 2022). La literatura especializada converge en la necesidad de abordar la gestion
administrativa desde sus cuatro componentes esenciales: planificacién, organizacion, direccién y control
(Creswell, 2014; Cérdoba, 2020). Una gestiéon que optimiza cada uno de estos componentes no solo
mejora la percepcién del servicio, sino que también fortalece la capacidad de Ila instituciéon para
responder a las necesidades de la comunidad.

La planificacién, como funcidn estratégica, permite anticipar necesidades y optimizar la
asignacion de recursos. Estudios como el de Ayala Arana (2020) resaltan la importancia de la previsién de
riesgos y la implementacién de sistemas eficientes, especialmente en contextos complejos como los Call
Centers de salud. Asimismo, Cerdén Villamarin et al. (2025) demuestran que estrategias claras y
estructuras operativas sdlidas son vitales para la sostenibilidad de los procesos administrativos.

En cuanto a la organizacién, la evidencia sugiere que una estructura jerarquica bien definida y
una clara asignacién de roles mejoran la coordinacién y reducen los tiempos de respuesta (Aliaga Diaz &
Alcas Zapata, 2021). Este enfoque no solo facilita la operacidn diaria, sino que también contribuye a una
mayor satisfaccién del usuario, como lo sefiala Cérdoba (2020). por otra parte, la direccién, que abarca el
liderazgo y la motivacion del personal, es fundamental para el desempefio efectivo de la institucion. Un
liderazgo transformacional, como el descrito por Vela (2020), es crucial en situaciones de crisis, como la
pandemia de COVID-19. La capacidad de un lider para fomentar equipos cohesionados y enfocados en
objetivos comunes, como argumenta Guevara (2022), es un factor determinante para el éxito
organizacional.

El control, en la gestién administrativa sanitaria, se consolida como un sistema integral que,
mediante indicadores clave de desempefio y auditorias, asegura la transparencia y eficiencia de los
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procesos (Choque et al., 2025). El monitoreo constante de estos indicadores permite a los gestores
identificar y corregir desviaciones, mientras que las auditorias detectan irregularidades y oportunidades
de mejora. Paralelamente, el cumplimiento normativo, que abarca desde la seguridad del paciente hasta
la gestion de datos, es esencial para garantizar la calidad y seguridad de los servicios, como destacan
Gémez Mendoza et al. (2022) y Pérez-Benites et al. (2022). El apego a las normas no solo previene
sanciones legales, sino que también fortalece la capacidad operativa y la confianza de la comunidad. En
conjunto, control y cumplimiento normativo son pilares de una gestion administrativa efectiva, que
asegura servicios de salud de calidad y seguros.

La relacidn entre gestion administrativa y calidad del servicio es un tema ampliamente estudiado.
Un sistema administrativo eficiente mejora la empatia y la seguridad percibidas por los usuarios
(Espinoza-Portilla et al., 2020). Ademas, la adopcion de tecnologias avanzadas, como sefala Blanco
Fitzcarrald (2022), puede potenciar la capacidad de respuesta y la fiabilidad de las instituciones.

La implementacion de indicadores de gestidn, como propone Gémez Romero (2025), permite
monitorear la efectividad de la administracion y su impacto en la satisfaccion del usuario. Esta
integracion de estrategias administrativas tradicionales con la innovacién tecnolégica es clave para la
mejora continua.

Para superar los desafios identificados, se propone la capacitacion del personal en habilidades
administrativas y técnicas (Minaya Pantoja, 2022; Muchcco Espinoza, 2021). La adopcién de sistemas
tecnoldgicos integrados para el andlisis predictivo y la optimizacién de decisiones (Choque et al., 2025)
es otra estrategia crucial. Y fortalecer la empatia y la capacidad de respuesta del personal, areas criticas
segun diversos estudios (Sea Tello, 2023; Galarza Reyes, 2022), es fundamental para mejorar la
percepcidn del servicio y la confianza del usuario.

Las limitaciones de los estudios actuales, como el alcance de las muestras y la naturaleza no
experimental de muchas investigaciones, sugieren la necesidad de incluir variables adicionales, como el
clima organizacional y la cultura institucional (Romero, 2025). Futuras investigaciones deberian evaluar
el impacto longitudinal de las estrategias implementadas (Pérez, 2020) para validar su sostenibilidad y
eficacia en diversos contextos.
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