SECCION: CALIDAD DE SERVICIOS EN SALUD
DOI:10.22267/rus.252702.346

REVISTA

ARTICULO DE INVESTIGACION

Y SALUD

Gestion sanitaria y satisfaccion en usuarios
de Centros de salud publica, 2022

Health management and user satisfaction in public health

centers, 2022

Gestao sanitaria e satisfacao dos usuarios de centros de satde publicos,

2022

RESUMEN

Introduccién: La gestidn sanitaria es crucial para
la calidad y eficiencia de los servicios de salud.
Objetivo: Identificar la influencia de la gestion
sanitaria en la satisfaccion delos usuarios del Centro
de Salud Metropolitano en Tacna, Pert, durante
2022. Materiales y métodos: Se realizé un estudio
cuantitativo correlacional con una muestra por
conveniencia de 200 pacientes. Se aplicaron tres
cuestionarios propios para evaluar la percepcién
de eficacia, calidad y satisfaccion. Los datos se
analizaron con el programa SPSS.25. Resultados:
Se observé niveles aceptables de eficacia, calidad
y satisfaccion. La mayoria de usuarios se mostro
satisfecho con lasinstalaciones (62 %), el personal
(60 %) y la demanda (62 %). Ademas, el 41,5 %
valoré positivamente la administracion deinsumos
econdmicosy humanos. Los usuarios mencionaron
recibir una atencién integral y empatica del
personal médico (20,5 %). La correlacién de
Spearman mostrd una relacion significativa
entre gestién sanitaria y satisfaccion del usuario
(p=0,000<0,05), siendo mayor en el indicador de
calidad delservicio (0,425). Conclusion: La gestion
sanitaria influyd positivamente en la satisfaccion
delos usuarios, destacandose la calidad y eficacia,
especialmente en organizacion y administraciéon
sanitaria.

Palabras clave: Salud publica; gestion hospitalaria;
eficacia; gestion de calidad; satisfaccion de los
consumidores. (Fuente: DeCS, Bireme).

Objetivos de desarrollo sostenible: Salud y
bienestar. (Fuente: ODS, OMS).

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, : Ctadon:

. . .  Choque-Santos A. Gestién sanitaria y sa-
quality and satisfaction. The data were analyzed

© tisfaccion en usuarios de Centros de salud
* publica, 2022. Univ Salud [Internet]. 2025;
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 : RePid
showed asignificant relationship between health :

with the SPSS.25 program. Results: The results

management and user satisfaction (p = 0.000 < :
0.05), being higherin 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; consumerg

satisfaction. (Source: DeCS, Bireme).

Sustainable development objectives: Good :

health and well-being. (Source: SDG, WHO).
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RESUMO

Introducao: A gestdo da sanitdria é crucial para a qualidade e
eficiéncia dos servigos de saide. Objetivo: Identificar a influéncia da
gestao sanitaria na satisfacdo dos usuarios do Centro Metropolitano
de Saude de Tacna, Peru, durante o ano de 2022. Materiais e
métodos: Foi realizado um estudo correlacional quantitativo com
uma amostra de conveniéncia de 200 pacientes. Foram aplicados
trés questionarios para avaliar a percepcdo de eficacia, qualidade e
satisfacdo. Os dados foram analisados usando SPSS.25. Resultados:
Foram observados niveis aceitaveis de eficacia, qualidade e
satisfacdo. A maioria dos usuarios ficou satisfeita com asinstalagdes
(62 %), com o pessoal (60 %) e com a demanda (62 %). Além disso,
41,5% avaliaram positivamente a gestdo dos recursos financeiros
e humanos. Os usuarios mencionaram receber atendimento
integral e empdtico da equipe médica (20,5 %). A correlacdo de
Spearman mostrou relacdo significativa entre a gestdo da salde e
asatisfacdo do usuério (p=0,000<0,05), sendo maior no indicador
de qualidade do servigo (0,425). Conclusao: A gestao sanitéaria
influenciou positivamente a satisfacdo dos usuarios, com destaque
para a qualidade e eficiéncia, principalmente na organizagéo e
administragao da saude.

Palavras-chave: Satide publica; administracao hospitalar; eficiéncia;
gestao da qualidade; satisfacdo do consumidor. (Fonte: DeCS,
Bireme).

Metas de desenvolvimento sustentavel: Salde e bem-estar.
(Fonte: MDS, OMS).
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INTRODUCCION

La gestion 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 prestacién
de servicios"). A pesar de considerarse la salud
como un derecho universal seguin la Declaracion
de los Derechos Humanos, la realidad evidencia
brechas significativas en la equidad y el acceso
a los servicios de salud®. Esta desigualdad es
particularmente notable en los paises de América
Latina, donde se observa una coberturay calidad
de atencion limitadas que afectan especialmente
a las poblaciones con menores recursos
econémicos, sociales y educativos®.

Segun la Organizacién Mundial de la Salud
(OMS), la ineficiente gestion de los servicios
sanitarios genera problemas criticos en el nivel
de atencidn, provocando un impacto negativo
en la salud publica y contribuyendo a miles de
muertes diarias a nivel mundial, situacién que se
intensific durante la pandemia por COVID-19©),
Especificamente en PerU, la pandemia evidencié
las debilidades estructurales del sistema sanitario,
caracterizado por la fragmentacion y la falta de
coordinacién entre los sectores publico y privado,
siendo el primero el encargado de cubrir la mayor
parte de la demanda nacional”:®.

En términos operativos, la gestion sanitaria
consiste en planificar, organizar y optimizar
recursos materiales, econémicosy humanos para
alcanzar objetivos especificos en el sector salud®.
Este proceso requiere de indicadores que midan la
calidad, eficienciay eficacia en areas criticas como
la administracién econdmica, la infraestructura,
el equipamiento médico y el desempefo del
personal de salud‘%'?. Asimismo, el capital
humano, entendido como la combinacién
de competencias académicas, habilidades
emocionales y experiencia del equipo médico,
resulta fundamental para el éxito de cualquier
modelo de gestidn sanitaria, dado su impacto en
las relaciones interpersonales y la satisfaccion de
los pacientes(314),

El presente estudio se desarrollé en el Centro
de Salud Metropolitano de Tacna (Peru), un
establecimiento publico que atiende a una
poblacion diversa y con recursos limitados.
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El objetivo principal fue analizar la influencia
de la gestidn sanitaria en la satisfaccion de los
pacientes, proporcionando evidencia sobre como
la planificacion y organizacion delos 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 gestion :
sanitaria que permitan optimizar la calidad de los
servicios y responder de manera mas eficiente a

las demandas de la poblacién peruana.
MATERIALES Y METODOS

Disenoy poblacién de estudio

El disefio del estudio fue no experimental,
transversal y correlacional, dado que se evalué
la relacién entre dos variables (gestion sanitaria
y satisfaccion de los usuarios) en un periodo
especifico, sin manipulacién de variables. Se
realizd en el Centro de Salud Metropolitano de
Tacna, Pery, entre los meses de marzoy mayo del :
ano 2020, en el contexto inicial de la pandemia
de COVID-19, una etapa que puso a prueba la :
capacidad de respuesta y gestion de los servicios

sanitarios en el pafs.

Poblaciény muestra

La poblacién de estudio estuvo conformada :
por todos los pacientes mayores de 18 afos que
acudieron al centro de salud durante ese periodo
sinaplicar ninguin criterio de exclusion. Através de
un muestreo por conveniencia, se seleccionéalos :
participantes seguin su disposicion para responder
las encuestas. La muestra final estuvo constituida :

por 200 personas.

Variables y mediciones

En este estudio se analizaron dos variables :

principales:

1. Gestion sanitaria, evaluada a través de dos

indicadores:

e Eficacia: Capacidad del centro de§
salud para alcanzar los objetivos de
atencion y respuesta en areas criticas,
como infraestructura, equipamiento,
administracion, servicios y manejo de la

demanda.

o
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* (Calidad: Percepcién de los usuarios sobre
el cumplimiento de estandares en la
atencién, incluyendo profesionalismo,

. accesibilidad y disponibilidad de servicios.

2. Nivel de satisfaccion de los usuarios, que

' se midié con base en las percepciones de
los pacientes sobre la atencién recibida del
personal médico, se considerd aspectos
como habilidades técnicas, profesionalidad,
empatia y disponibilidad para la atencion.

: Instrumento

Para medir las variables de Gestion sanitariay Nivel
© de satisfaccion, se aplicaron tres cuestionarios de
elaboracién propia, estructurados en preguntas
© cerradas de opcién multiple, los cuales fueron
validados previamente a través de un juicio de
expertos, especialistas en gestion de salud publica.
: La prueba piloto aseguré la claridad y pertinencia
- de los cuestionarios. Los cuestionarios utilizaron
© una escala Likertcon cinco categorias:

: 1 = Totalmente de acuerdo,

2 = De acuerdo,

3 = Nide acuerdo ni en desacuerdo,
: 4 = Endesacuerdo,

. 5 = Totalmente en desacuerdo.

Las definiciones operativas de las variables

utilizadas en el estudio son las siguientes:

. » Eficacia: Capacidad de la gestion sanitaria

' para cumplir con los objetivos de atencion de

: salud en tiempoy forma.

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

- Recoleccién de informacion

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

© Analisis estadistico

Los datos recolectados fueron procesados con
el software SPSSV.25 (Statistical Package for the
. Social Sciences). Se realizd un anélisis estadistico
descriptivo univariado para determinar la
: frecuenciay las percepciones de los participantes

en relacién con la gestién sanitaria y el nivel de
satisfaccién en el centro de salud. Para evaluar la
correlacion entre las variables, se aplicéd la prueba
de correlacién de Spearman (Rho), adecuada para
analizar relaciones no paramétricas entre variables
ordinales.

Consideraciones éticas

Se conto con la autorizacion de las autoridades
del Centro de Salud para la aplicacion de
esta investigacién, ademas de obtener el
consentimiento por escrito de todas las personas
que participaron en las encuestas virtuales.

RESULTADOS
Caracteristicas de la muestra

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

Evaluacién delacalidad en lagestion sanitaria

La gestidn 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 percepcion de los usuarios los
resultados reflejaron que:

* Lasinstalaciones recibieron un alto nivel de
aceptacion (62,0 % de acuerdo y 36,5 %
totalmente de acuerdo).

* El equipamiento, aunque con opiniones
divididas, mostré que 55,5 % de los usuarios
no tiene una percepcioén clara (ni de acuerdo
ni en desacuerdo), lo que puede indicar
deficiencias en esta dimension.

* El personal de salud fue valorado
positivamente por el 60,0 % de los
encuestados, resaltando la empatia y
profesionalismo en la atencion.

* Los servicios obtuvieron una menor
aceptacién, con 21,5 % de acuerdo, lo cual
refleja la necesidad de fortalecer esta area.

* La demanda de salud fue bien valorada
(62,0 % de acuerdo), lo que sugiere que el
centro puede atender satisfactoriamente
las necesidades de la poblacion en tiempos
regulares.
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Evaluacion de la eficacia en lagestién sanitaria

La percepcion de la eficacia dela gestion sanitaria,
que evalud la administracion de recursos mate-
riales, personal, costos y capacidad de respuesta,
arrojoé los siguientes resultados (Figura 2):

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

Nivel de satisfaccién de los usuarios

A continuacion se detalla el nivel de satisfaccion
de los encuestados con respecto a los factores
individuales (edad, sexo, estatus social) y los fac-
tores deservicio (relacién con el personal médico,
tiempo de espera, disponibilidad de intervencién)
(Figuras 3y 4).
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* Figural.

: Percepcién del nivel de calidad en la gestién

* sanitaria

En cuanto a costos, solo el 14,0 % delos en- :
cuestados estuvo de acuerdo, lo que sugiere

limitaciones en la gestién financiera.

La capacidad de respuesta obtuvo la valora- :
cién més positiva (78,5 % de acuerdo), lo cual :
refleja eficienciaenlaatenciény resolucion de :

problemas inmediatos.

Figura 2.

. Percepcién del nivel de eficacia en la gestién

. sanitaria

En factoresindividuales, la percepcion gene- :
ral fue positiva, destacando la ausencia de dis- :

criminacién por edad (21 %) y sexo (18,5 %).

Los factores de servicio muestran que la dis-
ponibilidad de intervencion recibié una alta
aceptacion (84,5 % de acuerdo). No obstan- :
te, el tiempo de espera fue una debilidad evi-
dente, un 62,5 % de los participantes estd en

desacuerdo.

o
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Figura 3. :
Nivel de satisfaccién de los usuarios segin los
factoresindividuales :

Figura4. :
Nivel de satisfaccién de los usuarios segun los
factores de servicio

Correlacién entre gestién sanitariay satisfaccién de los usuarios

Seencontrd que existe una correlacion significativa entre la calidad
dela gestion sanitariay la satisfaccion de los usuarios (Rho = 0,730,
p < 0,05), lo que indica que mejoras en la calidad impactan direc-
tamente en la percepcion de satisfaccion. Por su parte, la eficacia
también presenta una correlacion positiva, aunque moderada, con
la satisfaccion (Rho = 0,204, p < 0,05).

Tabla I. : .
Correlacién entre la gestion sanitaria y Rho de Spearman Eficacia Calidad N.Ivel d.e,
satisfaccion de los usuarios del Centro de : satisfaccion
salud § Coeficiente de correlacion 1,00 0,425** 0,204**
o Comelacion oot asvariables Eficacia Sig.(bilateral) 0,000 0,004
orrelacionsigni Icativaentrelasvariables y . . N ZOO 200 200
§ Gestion sanitaria Coeficiente de correlaciéon 0,425** 1,000 0,730**
: Calidad Sig-(bilateral) 0,000 0,000
: N 200 200 200
§ Coeficiente de correlacién 0,204%* 0,730%* 1,000
§ Nivel de satisfaccion Sig.(bilateral) 0,004 0,000
§ N 200 200 200
6
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DISCUSION

La presente investigacién evidencié quela gestion
sanitaria influye de manera significativa en la
calidad, eficaciay, en consecuencia, en el nivel de
satisfaccion de los pacientes del Centro de Salud
Metropolitano de Tacna. Los resultados obtenidos,
respaldados por el analisis estadistico, muestran
una correlacion positiva entre las variables, siendo
mas fuerte entre calidad y satisfaccion (Rho =
0,425; p < 0,05). Estos hallazgos coinciden con
estudios previos que destacan la importancia de
una gestion adecuada en la percepcion positiva de
los usuarios respecto a los servicios de salud>1.18),

En relacién 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 Farifio
et al"”, quienes evidenciaron altos niveles de
aceptacion en la gestion de servicios de salud (77
%) relacionados con factores como equipamiento
y proteccién durante la atencion. Sin embargo,
a pesar de los valores positivos obtenidos en la
percepcién de calidad, se observo que areas
como servicios (21,5 %) y equipamiento (28,5 %)
presentan desafios, lo cual sugiere que la mejora
en estos componentes podria incrementar adn
mas la satisfaccion del usuario.

Por otro lado, la eficacia como dimensién de
la gestion sanitaria mostrd una aceptacion
relativamente baja, como es el caso delos 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 administracion de recursos, lo cual coincide
con lo expuesto por Lopez"®, quien identificd
dificultades en la planificacién econémica de los
centros de salud. La falta de optimizacion en la
gestion de recursos limita la eficacia del sistema
sanitario, lo que puede generar percepciones
desfavorables por parte de los usuarios.

En cuanto a la satisfaccion de los pacientes, los
resultados reflejan una alta aceptacion respecto
a factores individuales y de servicio. La mayoria
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de los encuestados manifestd no experimentar
discriminacién por edad (21,0 %), sexo (18,5 :
%) o estatus social (78,5 %), lo cual evidencia
un cumplimiento de los estandares de equidad
requeridos por el Ministerio de Salud”. :
Adicionalmente, la percepcion de empatia y
disponibilidad del personal médico (84,5 %) se
alinea con las conclusiones de Paredes‘®, quien
destaco la relevancia de la relacion médico-
pacientey la capacidad de respuesta como pilares :

fundamentales en la satisfaccion de los usuarios.

Al analizar los resultados estadisticos, se observa
una correlacién significativa entre calidad y :
satisfaccién (Rho = 0,425), lo cual subraya que
la percepcién de un servicio de calidad impacta
directamente en la experiencia del paciente. Sin :
embargo, la relacién entre eficacia y satisfaccién
(Rho = 0,204) es méas débil, lo que sugiere que
los problemas en la administracion de recursos
afectan en menor medida la satisfaccién, :
posiblemente porque los usuarios priorizan
el trato humano y la calidad de la atencion 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 :
gestion derecursos”®. La pandemia de COVID-19
agravo estas deficiencias, exigiendo una respuesta :
rapida y eficiente en contextos con recursos :
limitados. Si bien el estudio evidencia avances en :
ciertos aspectos de la gestidn sanitaria, persisten
areas criticas que deben ser abordadas, como la
planificacién econdmica, el equipamiento y los :

tiempos de espera.

Finalmente, estos resultados reafirman la
importancia de implementar modelos de :
gestion més eficientes y orientados a la mejora
continua, con énfasis en la equidad, la calidad
de la infraestructura y el fortalecimiento de la :
relacion médico-paciente. Mejorar estos aspectos
permitird optimizar la percepcién de satisfaccién :
de los usuarios, contribuyendo a un sistema de

salud mas equitativo y eficaz en Per.

o
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CONCLUSION

Este estudio resalta laimportancia de la gestién sanitaria tanto en
términos de calidad como de eficiencia, mostrando que ambas
dimensiones influyen de manera significativa en la satisfaccion
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 percepcién positiva de los
pacientes. Estos elementos representan aspectos que los usuarios
valorany 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 areas de oportunidad como el
equipamiento, los costos y el tiempo de espera, desafios comunes
en el sector hospitalario que requieren estrategias efectivas y
sostenibles para ser superados. En este sentido la incorporaciéon de
tecnologia en los hospitales puede optimizar procesos con recursos
limitados. Herramientas como sistemas digitales para historia
clinica, plataformas de citas onliney telemedicina podrian agilizar la
atencién, reducir tiempos de esperay mejorar la eficiencia operativa.
Ademés, estas tecnologfas contribuyen a una gestién més eficiente
de los recursos, brindando acceso equitativo y fortaleciendo la
experiencia del paciente. Implementarlas de manera progresiva y
con capacitacién adecuada garantizaria beneficios sostenibles y
accesibles.

DOI: https://doi.org/10.22267/rus.252701.346
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