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RESUMEN

Introducción: La gestión sanitaria es crucial para 
la calidad y eficiencia de los servicios de salud. 
Objetivo: Identificar la influencia de la gestión 
sanitaria en la satisfacción de los usuarios del Centro 
de Salud Metropolitano en Tacna, Perú, durante 
2022. Materiales y métodos: Se realizó un estudio 
cuantitativo correlacional con una muestra por 
conveniencia de 200 pacientes. Se aplicaron tres 
cuestionarios propios para evaluar la percepción 
de eficacia, calidad y satisfacción. Los datos se 
analizaron con el programa SPSS.25. Resultados: 
Se observó niveles aceptables de eficacia, calidad 
y satisfacción. La mayoría de usuarios se mostró 
satisfecho con las instalaciones (62 %), el personal 
(60 %) y la demanda (62 %). Además, el 41,5 % 
valoró positivamente la administración de insumos 
económicos y humanos. Los usuarios mencionaron 
recibir una atención integral y empática del 
personal médico (20,5 %). La correlación de 
Spearman mostró una relación significativa 
entre gestión sanitaria y satisfacción del usuario 
(p=0,000<0,05), siendo mayor en el indicador de 
calidad del servicio (0,425). Conclusión: La gestión 
sanitaria influyó positivamente en la satisfacción 
de los usuarios, destacándose la calidad y eficacia, 
especialmente en organización y administración 
sanitaria.

Palabras clave: Salud pública; gestión hospitalaria; 
eficacia; gestión de calidad; satisfacción de los 
consumidores. (Fuente: DeCS, Bireme).

Objetivos de desarrollo sostenible: Salud y 
bienestar. (Fuente: ODS, OMS).
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ABSTRACT
  
Introduction: Health management is crucial 
for the quality and efficiency of health services. 
Objective: To identify the influence of health 
management on the satisfaction of users 
of the Metropolitan Health Center in Tacna, 
Peru, during 2022. Materials and methods: A 
quantitative correlational study was carried out 
with a convenience sample of 200 patients. 
Three proprietary questionnaires were applied 
to evaluate the perception of effectiveness, 
quality and satisfaction. The data were analyzed 
with the SPSS.25 program. Results: The results 
showed acceptable levels of effectiveness, quality 
and satisfaction. The majority of users agreed 
with the facilities (62%), the staff (60%) and 
the demand (62%). In addition, 41.5% valued 
the administration of economic and human 
inputs positively. Users mentioned receiving 
comprehensive and empathetic care from 
medical staff (20.5%). The Spearman correlation 
showed a significant relationship between health 
management and user satisfaction (p = 0.000 < 
0.05), being higher in the quality indicator (0.425). 
Conclusion: Health management had a positive 
influence on user satisfaction, highlighting quality 
and effectiveness, especially in health organization 
and administration.

Keywords: Public health; hospital administration; 
efficiency; quality assurance; consumer 
satisfaction. (Source: DeCS, Bireme).

Sustainable development objectives: Good 
health and well-being. (Source: SDG, WHO).
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RESUMO

Introdução: A gestão da sanitária é crucial para a qualidade e 
eficiência dos serviços de saúde. Objetivo: Identificar a influência da 
gestão sanitária na satisfação dos usuários do Centro Metropolitano 
de Saúde de Tacna, Peru, durante o ano de 2022. Materiais e 
métodos: Foi realizado um estudo correlacional quantitativo com 
uma amostra de conveniência de 200 pacientes. Foram aplicados 
três questionários para avaliar a percepção de eficácia, qualidade e 
satisfação. Os dados foram analisados usando SPSS.25. Resultados: 
Foram observados níveis aceitáveis de eficácia, qualidade e 
satisfação. A maioria dos usuários ficou satisfeita com as instalações 
(62 %), com o pessoal (60 %) e com a demanda (62 %). Além disso, 
41,5% avaliaram positivamente a gestão dos recursos financeiros 
e humanos. Os usuários mencionaram receber atendimento 
integral e empático da equipe médica (20,5 %). A correlação de 
Spearman mostrou relação significativa entre a gestão da saúde e 
a satisfação do usuário (p=0,000<0,05), sendo maior no indicador 
de qualidade do serviço (0,425). Conclusão: A gestão sanitária 
influenciou positivamente a satisfação dos usuários, com destaque 
para a qualidade e eficiência, principalmente na organização e 
administração da saúde. 

Palavras-chave: Saúde pública; administração hospitalar; eficiência; 
gestão da qualidade; satisfação do consumidor. (Fonte: DeCS, 
Bireme).

Metas de desenvolvimento sustentável: Saúde e bem-estar. 
(Fonte: MDS, OMS).
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INTRODUCCIÓN

La gestión sanitaria es una herramienta 
fundamental para el funcionamiento eficiente 
de los centros de salud, especialmente en un 
contexto globalizado donde la calidad y la 
eficacia son indicadores clave en la prestación 
de servicios(1-3). A pesar de considerarse la salud 
como un derecho universal según la Declaración 
de los Derechos Humanos, la realidad evidencia 
brechas significativas en la equidad y el acceso 
a los servicios de salud(4). Esta desigualdad es 
particularmente notable en los países de América 
Latina, donde se observa una cobertura y calidad 
de atención limitadas que afectan especialmente 
a las poblaciones con menores recursos 
económicos, sociales y educativos(5).

Según la Organización Mundial de la Salud 
(OMS), la ineficiente gestión de los servicios 
sanitarios genera problemas críticos en el nivel 
de atención, provocando un impacto negativo 
en la salud pública y contribuyendo a miles de 
muertes diarias a nivel mundial, situación que se 
intensificó durante la pandemia por COVID-19(6). 
Específicamente en Perú, la pandemia evidenció 
las debilidades estructurales del sistema sanitario, 
caracterizado por la fragmentación y la falta de 
coordinación entre los sectores público y privado, 
siendo el primero el encargado de cubrir la mayor 
parte de la demanda nacional(7,8).

En términos operativos, la gestión sanitaria 
consiste en planificar, organizar y optimizar 
recursos materiales, económicos y humanos para 
alcanzar objetivos específicos en el sector salud(9). 
Este proceso requiere de indicadores que midan la 
calidad, eficiencia y eficacia en áreas críticas como 
la administración económica, la infraestructura, 
el equipamiento médico y el desempeño del 
personal de salud(10-12). Asimismo, el capital 
humano, entendido como la combinación 
de competencias académicas, habilidades 
emocionales y experiencia del equipo médico, 
resulta fundamental para el éxito de cualquier 
modelo de gestión sanitaria, dado su impacto en 
las relaciones interpersonales y la satisfacción de 
los pacientes(13,14).

El presente estudio se desarrolló en el Centro 
de Salud Metropolitano de Tacna (Perú), un 
establecimiento público que atiende a una 
población diversa y con recursos limitados. 

El objetivo principal fue analizar la influencia 
de la gestión sanitaria en la satisfacción de los 
pacientes, proporcionando evidencia sobre cómo 
la planificación y organización de los recursos en el 
centro de salud pueden vincularse directamente 
con los resultados percibidos por los usuarios.

Este trabajo se enmarca en la necesidad de 
identificar estrategias de mejora en la gestión 
sanitaria que permitan optimizar la calidad de los 
servicios y responder de manera más eficiente a 
las demandas de la población peruana.

MATERIALES Y MÉTODOS

Diseño y población de estudio

El diseño del estudio fue no experimental, 
transversal y correlacional, dado que se evaluó 
la relación entre dos variables (gestión sanitaria 
y satisfacción de los usuarios) en un periodo 
específico, sin manipulación de variables. Se 
realizó en el Centro de Salud Metropolitano de 
Tacna, Perú, entre los meses de marzo y mayo del 
año 2020, en el contexto inicial de la pandemia 
de COVID-19, una etapa que puso a prueba la 
capacidad de respuesta y gestión de los servicios 
sanitarios en el país.

Población y muestra

La población de estudio estuvo conformada 
por todos los pacientes mayores de 18 años que 
acudieron al centro de salud durante ese periodo 
sin aplicar ningún criterio de exclusión. A través de 
un muestreo por conveniencia, se seleccionó a los 
participantes según su disposición para responder 
las encuestas. La muestra final estuvo constituida 
por 200 personas.

Variables y mediciones

En este estudio se analizaron dos variables 
principales:

1. Gestión sanitaria, evaluada a través de dos 
indicadores:

• Eficacia: Capacidad del centro de 
salud para alcanzar los objetivos de 
atención y respuesta en áreas críticas, 
como infraestructura, equipamiento, 
administración, servicios y manejo de la 
demanda.
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• Calidad: Percepción de los usuarios sobre 
el cumplimiento de estándares en la 
atención, incluyendo profesionalismo, 
accesibilidad y disponibilidad de servicios.

2. Nivel de satisfacción de los usuarios, que 
se midió con base en las percepciones de 
los pacientes sobre la atención recibida del 
personal médico, se consideró aspectos 
como habilidades técnicas, profesionalidad, 
empatía y disponibilidad para la atención.

Instrumento 

Para medir las variables de Gestión sanitaria y Nivel 
de satisfacción, se aplicaron tres cuestionarios de 
elaboración propia, estructurados en preguntas 
cerradas de opción múltiple, los cuales fueron 
validados previamente a través de un juicio de 
expertos, especialistas en gestión de salud pública. 
La prueba piloto aseguró la claridad y pertinencia 
de los cuestionarios. Los cuestionarios utilizaron 
una escala Likert con cinco categorías:

1 = Totalmente de acuerdo,
2 = De acuerdo,
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo,
4 = En desacuerdo,
5 = Totalmente en desacuerdo.

Las definiciones operativas de las variables 
utilizadas en el estudio son las siguientes:
• Eficacia: Capacidad de la gestión sanitaria 

para cumplir con los objetivos de atención de 
salud en tiempo y forma.

• Calidad: Nivel percibido de cumplimiento 
de los servicios sanitarios respecto a las 
expectativas del usuario y estándares del 
centro.

Recolección de información

La información se recabó mediante encuestas 
autoaplicadas, facilitadas en formato virtual 
debido a las restricciones de contacto derivadas 
de la pandemia. 

Análisis estadístico 

Los datos recolectados fueron procesados con 
el software SPSS V.25 (Statistical Package for the 
Social Sciences). Se realizó un análisis estadístico 
descriptivo univariado para determinar la 
frecuencia y las percepciones de los participantes 

en relación con la gestión sanitaria y el nivel de 
satisfacción en el centro de salud. Para evaluar la 
correlación entre las variables, se aplicó la prueba 
de correlación de Spearman (Rho), adecuada para 
analizar relaciones no paramétricas entre variables 
ordinales.

Consideraciones éticas 

Se contó con la autorización de las autoridades 
del Centro de Salud para la aplicación de 
esta investigación, además de obtener el 
consentimiento por escrito de todas las personas 
que participaron en las encuestas virtuales. 

RESULTADOS

Características de la muestra

La población encuestada estuvo compuesta por 
200 personas, con predominancia femenina (65,5 
%) sobre la masculina (34,5 %).

Evaluación de la calidad en la gestión sanitaria

La gestión sanitaria fue evaluada a través de 
indicadores de calidad, los cuales incluyen 
instalaciones, equipamiento, personal, servicios 
y demanda de salud del Centro de Salud 
Metropolitano (Figura 1).

En cuanto a la percepción de los usuarios los 
resultados reflejaron que:

• Las instalaciones recibieron un alto nivel de 
aceptación (62,0 % de acuerdo y 36,5 % 
totalmente de acuerdo).

• El equipamiento, aunque con opiniones 
divididas, mostró que 55,5 % de los usuarios 
no tiene una percepción clara (ni de acuerdo 
ni en desacuerdo), lo que puede indicar 
deficiencias en esta dimensión.

• El personal de salud fue valorado 
positivamente por el 60,0 % de los 
encuestados, resaltando la empatía y 
profesionalismo en la atención.

• Los servicios obtuvieron una menor 
aceptación, con 21,5 % de acuerdo, lo cual 
refleja la necesidad de fortalecer esta área.

• La demanda de salud fue bien valorada 
(62,0 % de acuerdo), lo que sugiere que el 
centro puede atender satisfactoriamente 
las necesidades de la población en tiempos 
regulares.
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Figura 1. 
Percepción del nivel de calidad en la gestión 
sanitaria

Figura 2. 
Percepción del nivel de eficacia en la gestión 
sanitaria

Evaluación de la eficacia en la gestión sanitaria

La percepción de la eficacia de la gestión sanitaria, 
que evaluó la administración de recursos mate-
riales, personal, costos y capacidad de respuesta, 
arrojó los siguientes resultados (Figura 2):

• Los recursos materiales y el personal mues-
tran percepciones divididas, con un alto 
porcentaje de neutralidad (69,0 % y 69,5 %, 
respectivamente).

• En cuanto a costos, sólo el 14,0 % de los en-
cuestados estuvo de acuerdo, lo que sugiere 
limitaciones en la gestión financiera.

• La capacidad de respuesta obtuvo la valora-
ción más positiva (78,5 % de acuerdo), lo cual 
refleja eficiencia en la atención y resolución de 
problemas inmediatos.

Nivel de satisfacción de los usuarios

A continuación se detalla el nivel de satisfacción 
de los encuestados con respecto a los factores 
individuales (edad, sexo, estatus social) y los fac-
tores de servicio (relación con el personal médico, 
tiempo de espera, disponibilidad de intervención) 
(Figuras 3 y 4).

• En factores individuales, la percepción gene-
ral fue positiva, destacando la ausencia de dis-
criminación por edad (21 %) y sexo (18,5 %).

• Los factores de servicio muestran que la dis-
ponibilidad de intervención recibió una alta 
aceptación (84,5 % de acuerdo). No obstan-
te, el tiempo de espera fue una debilidad evi-
dente, un 62,5 % de los participantes está en 
desacuerdo.
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Figura 3. 
Nivel de satisfacción de los usuarios según los 
factores individuales

Figura 4. 
Nivel de satisfacción de los usuarios según los 
factores de servicio

Correlación entre gestión sanitaria y satisfacción de los usuarios

Se encontró que existe una correlación significativa entre la calidad 
de la gestión sanitaria y la satisfacción de los usuarios (Rho = 0,730, 
p < 0,05), lo que indica que mejoras en la calidad impactan direc-
tamente en la percepción de satisfacción. Por su parte, la eficacia 
también presenta una correlación positiva, aunque moderada, con 
la satisfacción (Rho = 0,204, p < 0,05).

Tabla 1.
Correlación entre la gestión sanitaria y 
satisfacción de los usuarios del Centro de 
Salud

** Correlación significativa entre las variables

Rho de Spearman Eficacia Calidad
Nivel de

satisfacción

 Gestión sanitaria 

Eficacia 
Coeficiente de correlación 1,00 0,425** 0,204**
Sig.(bilateral) 0,000 0,004
N 200 200 200

Calidad 
Coeficiente de correlación 0,425** 1,000 0,730**
Sig.(bilateral) 0,000 0,000
N 200 200 200

Nivel de satisfacción 
Coeficiente de correlación 0,204** 0,730** 1,000
Sig.(bilateral) 0,004 0,000
N 200 200 200
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DISCUSIÓN

La presente investigación evidenció que la gestión 
sanitaria influye de manera significativa en la 
calidad, eficacia y, en consecuencia, en el nivel de 
satisfacción de los pacientes del Centro de Salud 
Metropolitano de Tacna. Los resultados obtenidos, 
respaldados por el análisis estadístico, muestran 
una correlación positiva entre las variables, siendo 
más fuerte entre calidad y satisfacción (Rho = 
0,425; p < 0,05). Estos hallazgos coinciden con 
estudios previos que destacan la importancia de 
una gestión adecuada en la percepción positiva de 
los usuarios respecto a los servicios de salud(15,16,18).

En relación con la calidad como indicador clave, 
los participantes destacaron una aceptabilidad 
positiva en torno a las instalaciones (62,0 %) y la 
demanda de servicios (62,5 %). Estos resultados 
son consistentes con lo reportado por Fariño 
et al.(17), quienes evidenciaron altos niveles de 
aceptación en la gestión de servicios de salud (77 
%) relacionados con factores como equipamiento 
y protección durante la atención. Sin embargo, 
a pesar de los valores positivos obtenidos en la 
percepción de calidad, se observó que áreas 
como servicios (21,5 %) y equipamiento (28,5 %) 
presentan desafíos, lo cual sugiere que la mejora 
en estos componentes podría incrementar aún 
más la satisfacción del usuario.

Por otro lado, la eficacia como dimensión de 
la gestión sanitaria mostró una aceptación 
relativamente baja, como es el caso de los recursos 
materiales (19,5 %) y costos administrativos (14,0 
%). Estos resultados evidencian que, aunque 
la capacidad de respuesta del personal tuvo 
niveles satisfactorios (78,5 %), existen falencias 
en la administración de recursos, lo cual coincide 
con lo expuesto por López(16), quien identificó 
dificultades en la planificación económica de los 
centros de salud. La falta de optimización en la 
gestión de recursos limita la eficacia del sistema 
sanitario, lo que puede generar percepciones 
desfavorables por parte de los usuarios.

En cuanto a la satisfacción de los pacientes, los 
resultados reflejan una alta aceptación respecto 
a factores individuales y de servicio. La mayoría 

de los encuestados manifestó no experimentar 
discriminación por edad (21,0 %), sexo (18,5 
%) o estatus social (78,5 %), lo cual evidencia 
un cumplimiento de los estándares de equidad 
requeridos por el Ministerio de Salud(17). 
Adicionalmente, la percepción de empatía y 
disponibilidad del personal médico (84,5 %) se 
alinea con las conclusiones de Paredes(18), quien 
destacó la relevancia de la relación médico-
paciente y la capacidad de respuesta como pilares 
fundamentales en la satisfacción de los usuarios.

Al analizar los resultados estadísticos, se observa 
una correlación significativa entre calidad y 
satisfacción (Rho = 0,425), lo cual subraya que 
la percepción de un servicio de calidad impacta 
directamente en la experiencia del paciente. Sin 
embargo, la relación entre eficacia y satisfacción 
(Rho = 0,204) es más débil, lo que sugiere que 
los problemas en la administración de recursos 
afectan en menor medida la satisfacción, 
posiblemente porque los usuarios priorizan 
el trato humano y la calidad de la atención por 
encima de otros factores organizativos.

Los autores consideran que los hallazgos son 
consistentes con las necesidades actuales del 
sistema sanitario peruano, el cual se caracteriza 
por su falta de uniformidad y carencias en la 
gestión de recursos(7,8). La pandemia de COVID-19 
agravó estas deficiencias, exigiendo una respuesta 
rápida y eficiente en contextos con recursos 
limitados. Si bien el estudio evidencia avances en 
ciertos aspectos de la gestión sanitaria, persisten 
áreas críticas que deben ser abordadas, como la 
planificación económica, el equipamiento y los 
tiempos de espera.

Finalmente, estos resultados reafirman la 
importancia de implementar modelos de 
gestión más eficientes y orientados a la mejora 
continua, con énfasis en la equidad, la calidad 
de la infraestructura y el fortalecimiento de la 
relación médico-paciente. Mejorar estos aspectos 
permitirá optimizar la percepción de satisfacción 
de los usuarios, contribuyendo a un sistema de 
salud más equitativo y eficaz en Perú. 
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CONCLUSIÓN

Este estudio resalta la importancia de la gestión sanitaria tanto en 
términos de calidad como de eficiencia, mostrando que ambas 
dimensiones influyen de manera significativa en la satisfacción 
de los usuarios. Particularmente, se destaca que la calidad en 
las instalaciones, el personal y el acceso a servicios de salud son 
variables que influyen directamente en la percepción positiva de los 
pacientes. Estos elementos representan aspectos que los usuarios 
valoran y que satisfacen sus expectativas de cuidado adecuado. Los 
resultados evidencian que, en el contexto de los servicios de salud, 
priorizar la calidad percibida puede ser clave para atender mejor las 
necesidades de los usuarios y fomentar su bienestar.

Sin embargo, se identificaron áreas de oportunidad como el 
equipamiento, los costos y el tiempo de espera, desafíos comunes 
en el sector hospitalario que requieren estrategias efectivas y 
sostenibles para ser superados. En este sentido la incorporación de 
tecnología en los hospitales puede optimizar procesos con recursos 
limitados. Herramientas como sistemas digitales para historia 
clínica, plataformas de citas online y telemedicina podrían agilizar la 
atención, reducir tiempos de espera y mejorar la eficiencia operativa. 
Además, estas tecnologías contribuyen a una gestión más eficiente 
de los recursos, brindando acceso equitativo y fortaleciendo la 
experiencia del paciente. Implementarlas de manera progresiva y 
con capacitación adecuada garantizaría beneficios sostenibles y 
accesibles.
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