Revista UNESUM-Ciencias

Volumen 10, NUmero 3, 2026
Universidad Estatal del Sur de Manabi
ISSN-e: 2602-8166

ARTICULO ORIGINAL

Herramientas de gestion administrativa y el flujo
de atencion en el Centro Médico de Servicios
Ocupacionales

Administrative management tools and patient flow in an
Occupational Health Medical Center

@ https://doi.org/10.47230/unesum-ciencias.v10.n3.2026.174-189

Recibido: 10-05-2026 Aceptado: 10-08-2026 Publicado: 01-10-2026

Maria José Rojas Mieles!”
@ https://orcid.org/0009-0009-7838-0262

Silvia Patricia Pico Bazurto?
(iD) https://orcid.org/0000-0003-0649-2854

1. Carrera de Administracion de Salud; Instituto Superior Tecnoldgico de Portoviejo con Condicion Universitaria; Portoviejo, Ecuador.
2. Carrera de Administracion de Salud; Instituto Superior Tecnoldgico de Portoviejo con Condicidn Universitaria; Portoviejo, Ecuador.

Volumen: 10

Ndamero: 3

Aio: 2026

Paginacion: 174-189

URL: https://revistas.unesum.edu.ec/index.php/unesumciencias/article/view/1174
*Correspondencia autor: maria.rojas@itsup.edu.ec

REVISTA UNESUM-Ciencias

UNIVERSIDAD ESTATAL DEL SUR DE MANABS




RESUMEN

La eficiencia del flujo de atencién constituye un componente esencial para garantizar la calidad de los servicios
de salud, especialmente en los centros médicos ocupacionales, donde la adecuada gestion administrativa influ-
ye en la oportunidad de la atencidn, la satisfaccion de los usuarios y el desempefio institucional. El objetivo de
esta investigacion fue analizar la la relacion del uso de herramientas de gestion administrativa en la eficiencia
del flujo de atencion del Centro Médico de Servicios Ocupacionales Servimedicorp, ubicado en la ciudad de
Manta, Ecuador. Se desarrollé un estudio con enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de corte transver-
sal y alcance descriptivo. La muestra estuvo conformada por 215 usuarios seleccionados mediante muestreo
probabilistico para poblacion finita. La informacién se recopilé mediante una encuesta estructurada con escala
tipo Likert y una ficha de observacion directa aplicada a las diferentes etapas del flujo de atencion, incluyendo
registro, triaje, consulta médica, procedimientos complementarios, facturacion y entrega de resultados. Los
resultados evidenciaron una percepcion favorable de los usuarios respecto a la organizacion administrativa, la
coordinacion entre areas, la digitalizacion de los procesos v la eficiencia general del servicio. No obstante, se
identificaron oportunidades de mejora relacionadas con la integracién tecnoldgica, la estandarizacién de proce-
dimientos y la reduccion de los tiempos de espera entre las distintas etapas del proceso asistencial. Se concluye
que las herramientas de gestion administrativa influyen positivamente en la eficiencia del flujo de atencion, favo-
reciendo la organizacion de los procesos, la continuidad asistencial y la satisfaccion de los usuarios. Asimismo,
se recomienda fortalecer la transformacion digital, la gestion documental y la mejora continua como estrategias
para optimizar el desempefo institucional y la calidad de los servicios de salud ocupacional.

Palabras clave: Gestion administrativa, Flujo de atencién, Salud ocupacional, Calidad de la atencion de
salud, Administracion de los servicios de salud.

ABSTRACT

The efficiency of patient flow is an essential component for ensuring the quality of healthcare services, parti-
cularly in occupational health centers, where effective administrative management influences the timeliness of
care, user satisfaction, and institutional performance. The objective of this study was to analyze the influence
of administrative management tools on the efficiency of patient flow at the Servimedicorp Occupational Health
Medical Center, located in Manta, Ecuador. A quantitative, non-experimental, cross-sectional, and descriptive
study was conducted. The sample consisted of 215 users selected through probabilistic sampling for a finite po-
pulation. Data were collected through a structured Likert-scale questionnaire and a direct observation checklist
applied to the different stages of patient flow, including registration, triage, medical consultation, complementary
procedures, billing, and delivery of results. The findings revealed a favorable perception among users regarding
administrative organization, interdepartmental coordination, process digitalization, and overall service efficiency.
However, opportunities for improvement were identified in technological integration, process standardization,
and the reduction of waiting times between the different stages of patient care. It is concluded that administrative
management tools positively influence the efficiency of patient flow by improving process organization, continuity
of care, and user satisfaction. Furthermore, strengthening digital transformation, document management, and
continuous improvement is recommended as key strategies to optimize institutional performance and enhance
the quality of occupational health services.

Keywords: Administrative management, Patient flow, Occupational health, Quality of health care, Health
services administration.
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Introduccion

En la actualidad, los servicios de salud en-
frentan el desafio constante de responder
a una demanda creciente de usuarios que
exigen procesos agiles, confiables y orien-
tados a la eficiencia operativa. En el ambito
de los centros médicos de servicios ocupa-
cionales, donde la atencion depende del
cumplimiento estricto de estandares lega-
les y tiempos de respuesta especificos para
empresas y trabajadores, la gestion admi-
nistrativa adquiere un rol estratégico deter-
minante. Sin embargo, en diversos estable-
cimientos persisten dificultades asociadas a
tiempos de espera prolongados, duplicidad
de tareas, baja integracion digital, registros
manuales y variabilidad en la capacitacion
del personal en el manejo de herramientas
operativas (Silva-Vargas et al., 2023).

La creciente demanda de servicios sani-
tarios, el incremento de la complejidad de
los procesos asistenciales y la necesidad
de ofrecer una atencion segura, oportuna
y centrada en el usuario han impulsado a
las organizaciones de salud a fortalecer sus
modelos de gestion administrativa. En este
contexto, la incorporacion de herramien-
tas administrativas y tecnologias digitales
constituye un componente estratégico para
optimizar la planificacion, organizacion,
coordinacion y control de los procesos, fa-
voreciendo una mayor eficiencia operativa,
una mejor utilizacion de los recursos institu-
cionales y una experiencia mas satisfactoria
para los usuarios (Nguyen et al., 2022; Alo-
taibi et al., 2025).

La gestion administrativa en salud ha evolu-
cionado hacia modelos integrales basados
en la transformacion digital, la interopera-
bilidad de los sistemas de informacion vy la
gestion de procesos. La evidencia cientifica
demuestra que la incorporacion de historias
clinicas electronicas, sistemas de informa-
cion hospitalaria, plataformas de gestion
documental y herramientas digitales mejora
la coordinacion entre los servicios, reduce
la duplicidad de registros y optimiza el flujo

de pacientes. Sin embargo, su implementa-
cion continua enfrentando desafios relacio-
nados con la infraestructura tecnolégica, la
capacitacion del talento humano vy la resis-
tencia al cambio organizacional (Nguyen et
al., 2022; Ahluwalia, 2025).

El flujo de atencion constituye uno de los
principales indicadores de desempeno de
las instituciones sanitarias, ya que refleja la
capacidad del sistema para garantizar una
atencion continua, eficiente y segura desde
el ingreso del paciente hasta la finalizacion
del proceso asistencial. Diversos estudios
han demostrado que las deficiencias en la
gestion del flujo de pacientes incrementan
los tiempos de espera, favorecen los repro-
cesos administrativos, reducen la producti-
vidad institucional y afectan negativamente
la satisfaccion de los usuarios. En contras-
te, la implementacion de sistemas de infor-
macion en salud permite mejorar la coordi-
nacion clinica y administrativa, optimizar la
asignacion de recursos y fortalecer la conti-
nuidad asistencial (Nguyen et al., 2022; Ro-
tteau et al., 2023).

En el ambito de la salud ocupacional, la efi-
ciencia administrativa adquiere especial re-
levancia debido a que los procesos deben
responder simultaneamente a requerimientos
clinicos, legales y empresariales. La coordi-
nacion entre las etapas de registro, triaje, con-
sulta médica, examenes complementarios y
emision de certificados requiere herramientas
administrativas que faciliten la trazabilidad de
la informacion y reduzcan los tiempos impro-
ductivos. Asimismo, las revisiones recientes
destacan que la preparacion digital de las
instituciones y del talento humano constituye
un factor determinante para lograr una im-
plementacion efectiva de las tecnologias de
informacion y alcanzar mejoras sostenibles
en la calidad de los servicios (Alotaibi et al.,
2025; Alanazi et al., 2025).

Aunque existen investigaciones sobre trans-
formacion digital y eficiencia hospitalaria, to-
davia es limitada la evidencia referente a la
relacion de las herramientas de gestion ad-
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ministrativa sobre el flujo de atencion en cen-
tros médicos ocupacionales ecuatorianos,
particularmente en instituciones privadas.

La literatura internacional evidencia que la
gestion administrativa basada en tecno-
logias digitales mejora la eficiencia de los
servicios de salud al reducir los tiempos de
espera y optimizar la coordinacion de los
procesos (OMS, 2022). Paises como Chile,
Colombia y México han implementado sis-
temas integrados de gestion hospitalaria,
logrando mayor trazabilidad y estandariza-
cion de los procedimientos. Sin embargo,
multiples investigaciones también reportan
brechas relacionadas con la capacitacion
del personal, la resistencia al cambio y la
limitada adopcion tecnolégica, particular-
mente en los servicios de atencion primaria
y salud ocupacional.

En Ecuador, la transformacion digital del
sistema sanitario ha impulsado la incorpora-
cion progresiva de sistemas de informacion
y herramientas tecnologicas orientadas a
fortalecer la eficiencia administrativa y la
calidad de la atencion. No obstante, diver-
sos establecimientos contindan presentan-
do limitaciones relacionadas con procesos
manuales, escasa interoperabilidad entre
los sistemas vy dificultades para integrar la
informacion administrativa y clinica, 1o que
repercute en la continuidad del flujo de
atencion y en la experiencia de los usuarios
(Nguyen et al., 2022; Niquen-Levy & Busta-
mante-Pimentel, 2025).

En el Centro Médico de Servicios Ocupacio-
nales Servimedicorp, ubicado en la ciudad
de Manta, se han identificado oportunida-
des de mejora relacionadas con la integra-
cion de herramientas de gestion adminis-
trativa, la estandarizacion de los procesos
y la reduccion de los tiempos de atencion
en las diferentes etapas del recorrido asis-
tencial. Aunque el establecimiento dispone
de mecanismos administrativos para orga-
nizar sus actividades, la coexistencia de
procesos manuales y digitales, asi como la
variabilidad en la ejecucion de algunos pro-

cedimientos, pueden influir en la eficiencia
del flujo de atencion y en la experiencia de
los usuarios. Entre las principales limitacio-
nes se observan demoras en las etapas de
reqgistro, triaje, consulta médica y entrega
de resultados; uso heterogéneo de herra-
mientas administrativas; registros manua-
les que generan duplicidad de informacion
y una limitada integracion tecnologica que
dificulta la estandarizacion de los procesos
(Ministerio de Salud Publica del Ecuador
[MSP], 2021, 2023). Esta situacion repercute
directamente en la satisfaccion del usuario,
la productividad institucional y la competiti-
vidad del centro frente a otras alternativas
del sector.

La literatura cientifica reciente evidencia que
los procesos administrativo-operativos poco
integrados incrementan los tiempos de es-
pera, generan reprocesos y disminuyen la
eficiencia global del servicio de salud (Aase
et al., 2023; Martinez-Sanchez et al., 2024).
En este sentido, resulta fundamental analizar
como la utilizacion de herramientas de ges-
tion administrativa incide en la eficiencia del
flujo de atencidon y qué estrategias permiten
optimizar el desempefio institucional.

La gestion administrativa en organizaciones
de salud comprende los procesos articula-
dos de planificacion, organizacion, direccion
y control orientados a optimizar los recursos
institucionales y garantizar la calidad asis-
tencial (Hernandez & Ramirez, 2022). De
acuerdo con la Organizacion Panamericana
de la Salud (OPS, 2022), una gestion admi-
nistrativa fortalecida impacta de forma direc-
ta en la seguridad del paciente, la trazabili-
dad documental y la reduccion de tiempos
inactivos en la prestacion de servicios.

Las herramientas de gestion administrativa
constituyen recursos operativos tanto digita-
les como tradicionales que permiten ejecutar
las actividades con orden, trazabilidad y agi-
lidad. Entre ellas destacan los sistemas de
gestion de pacientes, historias clinicas elec-
tronicas, softwares de agendamiento y plata-
formas de gestion documental (Lépez-Gar-
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cia et al.,, 2023). La Organizacion Mundial
de la Salud (OMS, 2022) sostiene que la
implementacion adecuada de sistemas de
informacion digital puede reducir hasta un
40 % los tiempos operativos en las institucio-
nes de salud. En contraposicion, el uso pre-
valente de registros manuales y formularios
fisicos se asocia con mayor riesgo de error
humano, fragmentacion de la informacion y
demoras en el flujo asistencial (MSP, 2021;
Silva-Vargas et al., 2023).

El flujo de atencion corresponde a la se-
cuencia ordenada e interrelacionada de
actividades que transita un usuario desde
su ingreso hasta la finalizacion del servicio
asistencial (Prieto et al., 2022). En el con-
texto de la salud ocupacional, este circuito
comprende las fases de registro, triaje, con-
sulta médica ocupacional, procedimientos
complementarios, facturacion y entrega de
resultados. Investigaciones recientes de-
muestran que un flujo estructurado y sin-
cronizado mediante herramientas adminis-
trativas reduce los tiempos improductivos y
mejora significativamente la calidad perci-
bida por el paciente (Jesus et al., 2025).

En este contexto, la presente investigacion
tuvo como objetivo analizar la relacion del
uso de herramientas de gestion administra-
tiva en la eficiencia del flujo de atencion del
Centro Médico de Servicios Ocupacionales
Servimedicorp. Los resultados permitiran
aportar evidencia para fortalecer la toma de
decisiones, promover estrategias de mejora
continua y contribuir al desarrollo de mode-
los de gestion administrativa mas eficientes
en los servicios de salud ocupacional.

El objeto de estudio corresponde a los pro-
cesos administrativos y operativos que con-
forman el flujo de atencién del Centro Médico
de Servicios Ocupacionales Servimedicorp,
asi como a las herramientas administrativas
utilizadas durante su ejecucion. El campo de
investigacion se circunscribe a las areas de
registro y admision, triaje, consulta médica,
caja y facturacion, entrega de resultados y
gestion documental y administrativa.

La investigacion se enmarca en la linea de
investigacion Salud y en la sublinea Salud
publica, establecidas en el Plan de Inves-
tigacion 2020-2026 del Instituto Superior
Tecnoldgico Portoviejo (ITSUP). Esta clasi-
ficacion responde a que el estudio analiza
la relacion de las herramientas de gestion
administrativa sobre la eficiencia del flujo
de atencion en un centro de servicios ocu-
pacionales, abordando procesos organi-
zacionales que repercuten en la calidad,
oportunidad y continuidad de la atencion
sanitaria. Asimismo, los resultados aportan
evidencia para la optimizacion de los servi-
cios de salud y fortalecen la toma de deci-
siones orientadas a la mejora continua de la
gestion institucional.

El presente articulo tiene como propdsito
analizar la relacion del uso de herramien-
tas de gestion administrativa en la eficiencia
del flujo de atencion en el Centro Médico de
Servicios Ocupacionales Servimedicorp, asi
mismo como objetivos especificos enfoca-
dos a describir las herramientas de gestion
administrativa actualmente utilizadas en el
Centro Médico de Servicios Ocupacionales
Servimedicorp y su grado de implementa-
cion operativa, evaluar los tiempos del flujo
de atencion para determinar los factores que
afectan la eficiencia del servicio, identificar
la relacion entre la utilizacion de herramien-
tas administrativas (digitales y tradicionales)
y los indicadores de eficiencia en la atencion
y determinar estrategias de mejora que op-
timicen el flujo de atencion mediante el for-
talecimiento de las herramientas de gestion
administrativa y la capacitacion del personal.

Materiales y métodos

La presente investigacion se desarrolld bajo
un enfoque cuantitativo, con disefio no ex-
perimental, de tipo transversal y alcance
descriptivo, orientado a analizar la relacion
entre las herramientas de gestion adminis-
trativa y la eficiencia del flujo de atencion
en el Centro Médico de Servicios Ocupacio-
nales Servimedicorp, ubicado en el cantdon
Manta, provincia de Manabi, Ecuador.
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El objeto de estudio estuvo constituido por
los procesos administrativos y operativos
que conforman el flujo de atenciéon del cen-
tro médico, asi como por las herramientas
de gestion administrativa digitales y tradicio-
nales que sustentan dichos procesos. Espe-
cificamente, se analizaron las etapas de re-
gistro, triage, consulta meédica ocupacional,
procedimientos complementarios, factura-
cion y entrega de resultados, considerando
indicadores como tiempos de espera, con-
tinuidad del proceso, claridad de la informa-
cion y eficiencia percibida por el usuario.

La poblacion estuvo conformada por los
pacientes que acudieron al Centro Médico
Servimedicorp para la realizacién de eva-
luaciones médicas ocupacionales durante
el periodo establecido para la investigacion.
La muestra se determind mediante mues-
treo probabilistico para poblacion finita,
aplicando la férmula estadistica correspon-
diente con un nivel de confianza del 95% vy
un margen de error del 5%. El tamano defi-
nitivo de la muestra se establecio con base
en el promedio de atenciones registradas
durante el periodo de recoleccion de datos,
garantizando representatividad estadistica,
siendo 215 los usuarios encuestados.

Los criterios de inclusion contemplaron a
pacientes mayores de 18 afios que acudie-
ron al centro para evaluaciones meédicas
ocupacionales, que completaron todas las
etapas del flujo de atencién y que acep-
taron participar voluntariamente mediante
la firma del consentimiento informado. Por
su parte, los criterios de exclusion incluye-
ron pacientes menores de edad, usuarios
que no culminaron el proceso de atencion,
personas con limitaciones cognitivas o de
comunicacion que impidieran responder la
encuesta de manera autébnoma, asi como
aquellos que manifestaron negativa o retiro
del consentimiento informado.

La técnica principal de recoleccion de da-
tos fue la encuesta estructurada aplicada
a los pacientes al finalizar su proceso de
atencion, utilizando una escala tipo Likert

de cinco puntos para medir la percepcion
sobre orden, coordinacion, tiempos de es-
pera, claridad de informacién y eficiencia
general del servicio. De manera comple-
mentaria, se empled una ficha de observa-
cion directa para registrar aspectos objeti-
vos del flujo de atencion, tales como tipo de
registro (manual, digital o mixto), tiempos
por etapa y continuidad del proceso. Esta
triangulacion metodologica permitio con-
trastar la percepcion del usuario con la rea-
lidad operativa del establecimiento.

En relacion con la custodia de los datos y
proteccion de identidad, se garantizé la con-
fidencialidad absoluta de la informacion re-
colectada. Los cuestionarios no incluyeron
nombres, numeros de identificacion ni datos
personales que permitieran la identificacion
directa de los participantes. A cada encues-
ta se le asignd un coédigo numérico conse-
cutivo para fines de tabulacion. La base de
datos digital fue almacenada en un computa-
dor personal protegido con contrasefia, bajo
responsabilidad exclusiva de la investigado-
ra principal. Los archivos fisicos fueron res-
guardados en carpeta cerrada bajo custodia
directa. La informacion sera utilizada unica-
mente con fines académicos y cientificos, y
los resultados se presentaran de forma agre-
gada, sin individualizacion de respuestas.

La investigacion observo estrictamente los
principios éticos establecidos en la Decla-
racion de Helsinki, las normativas nacio-
nales vigentes en investigacion en salud
y los lineamientos del Comité de FEtica en
Investigacion en Seres Humanos (CEISH).
Se respetaron los principios de autonomia,
beneficencia, no maleficencia y justicia. La
participacion fue voluntaria, informada y li-
bre de coercion. Los participantes fueron
informados acerca de los objetivos del es-
tudio, su caréacter académico, la confiden-
cialidad de la informacion y su derecho a
retirarse en cualgquier momento sin repercu-
siones en la atencion recibida.

Asimismo, se declara expresamente que la
presente investigacion no presenta conflic-
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to de intereses por parte de la investigadora
principal ni del equipo académico asesor. El
estudio no recibe financiamiento de entida-
des comerciales ni de la institucion evalua-
da que pudiera influir en los resultados o en
la interpretacion de los mismos. El propdsito
es exclusivamente académico y orientado a
la mejora de los procesos administrativos y
la calidad del servicio.

cion en Seres Humanos del Instituto Superior
Tecnologico de Portoviejo, cumpliendo con
los requisitos establecidos para estudios ob-
servacionales en seres humanos. De esta
manera, se asegura que la investigacion se
ejecuta bajo estandares éticos, metodologi-
cos y cientificos adecuados, garantizando la
proteccion de los participantes y la validez
de los resultados obtenidos.

El protocolo fue sometido a evaluacion y  Resultados
aprobacion del Comité de Etica en Investiga-
Tabla 1.
Organizacion administrativa
S, En De Y .
Organizacion Muy en de Medi
. . . desacuerd acuerd
administrativa desacuerd al R acuerd a
0 0
P1. El proceso de registro 0 0 32 116 67 215
fue claro y ordenado.
P4. La documentacion fue 0 0 29 124 62 215
gestionada eficientemente.
P5. Los procesos
administrativos estan bien 0 0 86 94 35 215
organizados.
0 0 14 108 93 215

P17. El personal mostro
dominio y organizacion.

Fuente: Pacientes atendidos en el Centro Médico Servimedicorp.

Los resultados obtenidos en la dimension
Organizacion administrativa evidencian una
percepcion ampliamente favorable por parte
de los pacientes atendidos en el Centro Mé-
dico de Servicios Ocupacionales Servimedi-
corp. En términos generales, predominan las
respuestas ubicadas en las categorias "De
acuerdo" y "Muy de acuerdo’, mientras que
no se registran respuestas de desacuerdo
en ninguno de los indicadores evaluados.
Este comportamiento refleja que los usuarios
consideran que los procesos administrativos

del centro se desarrollan de forma organiza-
da, con una adecuada gestion documental,
un registro estructurado y un desempefio efi-
ciente por parte del personal.

La alta concentracion de respuestas positi-
vas permite inferir que la organizacion ad-
ministrativa constituye una fortaleza institu-
cional, ya que facilita el desarrollo ordenado
del flujo de atencion desde el ingreso del
paciente hasta la culminacion del proceso
asistencial. Esta percepcion sugiere que las
herramientas administrativas implementa-
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das en el centro contribuyen a mantener un
adecuado nivel de coordinacion operativa,
favoreciendo la continuidad de la atencion y
disminuyendo la posibilidad de retrasos de-
rivados de deficiencias organizacionales.

No obstante, los resultados también eviden-
cian un porcentaje importante de respues-
tas neutrales, particularmente en aquellos
aspectos relacionados con la organizacion
general de los procesos administrativos.
Esta situacion indica que, aunque la per-
cepcion global es positiva, todavia existen
usuarios que no identifican plenamente una
organizacion homogénea durante todo el
proceso de atencion. Esta apreciacion pue-
de estar relacionada con variaciones en
la carga laboral, diferencias en la coordi-
nacion entre areas o inconsistencias en la
aplicacion de los procedimientos adminis-

Tabla 2.
Digitalizacion y gestion documental
Digitalizacion y

gestion
documental

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

trativos, aspectos que podrian influir en la
experiencia del paciente durante determi-
nadas etapas de la atencion.

Desde una perspectiva critica, estos hallaz-
gos muestran que Servimedicorp ha logrado
consolidar una estructura administrativa fun-
cional que genera confianza en los usuarios;
sin embargo, también ponen de manifiesto
la necesidad de fortalecer la estandarizacion
de los procesos, optimizar la integracion en-
tre las diferentes areas del centro y reforzar
las estrategias de mejora continua. La imple-
mentacion de protocolos operativos unifor-
mes, el fortalecimiento de la comunicacion
interna y la capacitacion permanente del
personal permitirian reducir la percepcion de
variabilidad observada en una parte de los
encuestados y consolidar niveles mas eleva-
dos de eficiencia organizacional.

De Muy de

Media
acuerdo acuerdo

Neutral

P2. Uso de 0
sistemas digitales.

0 64 98 53 215

P3. No repetir 0
informacion.

0 72 109 34 215

P11. Organizacion
administrativa
facilito rapidez.

0 68 118 29 215

P14. Herramientas
administrativas

contribuyeron a 0
una atencion

eficiente.

0 79 102 34 215

Fuente: Pacientes atendidos en el Centro Médico Servimedicorp.

Los resultados de la Tabla 2 evidencian una
percepcion favorable de los usuarios res-
pecto a la digitalizacion y la gestion docu-

mental implementadas en el Centro Médico
Servimedicorp. Predominan las respuestas
'De acuerdo" y "Muy de acuerdo" en todos
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los indicadores evaluados, lo que refleja que
los pacientes reconocen que las herramien-
tas administrativas contribuyen a agilizar los
procesos, evitar la duplicidad de informacion
y mejorar la eficiencia de la atencion. La au-
sencia de respuestas de desacuerdo forta-
lece la percepcion de que el centro ha in-
corporado mecanismos administrativos que
facilitan el desarrollo del flujo de atencion.

Sin embargo, un aspecto que merece espe-
cial atencion es la proporcion de respuestas
neutrales, que oscila entre aproximadamen-
te un tercio de los encuestados en los dife-
rentes items. Este comportamiento sugiere
que, aunque la digitalizacion genera bene-
ficios perceptibles, estos aun no son expe-
rimentados de manera uniforme por todos
los usuarios. Es posible que persistan pro-
cesos parcialmente manuales, limitaciones

Tabla 3.

Coordinacion administrativa

en la integracion de los sistemas de infor-
macion o diferencias en la aplicacion de las
herramientas digitales durante las distintas
etapas del proceso asistencial.

Desde una perspectiva critica, los hallaz-
gos indican que Servimedicorp ha avanza-
do en la incorporacion de herramientas de
gestion administrativa orientadas a mejorar
la eficiencia operativa; no obstante, toda-
via existen oportunidades para fortalecer la
transformacion digital mediante una mayor
integracion de los sistemas, la automatiza-
cion de procesos y la estandarizacion de la
gestion documental. Estas acciones permi-
tirian reducir la percepcion de variabilidad
entre los usuarios, optimizar el flujo de aten-
cion y consolidar una gestion administrativa
mas agil, eficiente y centrada en las necesi-
dades del paciente.

Muy

. ., En De .

Coordinacion Muy en de Medi
. . . desacuerd acuerd
administrativa desacuerd o al o acuerd a
0 0
1?12. Coordinacion entre 0 0 19 %5 11 215
areas.
P13. Procesos
0 0 19 129 67 215

administrativos influyeron
positivamente.

Fuente: Pacientes atendidos en el Centro Médico Servimedicorp.

Los resultados de la Tabla 3 reflejan que la
coordinacion administrativa es uno de los
aspectos mejor valorados por los pacientes
del Centro Médico Servimedicorp. La pre-
dominancia de las respuestas "De acuerdo”
y "Muy de acuerdo”, junto con la ausencia de
opiniones desfavorables, evidencia que los
usuarios perciben una adecuada articula-
cion entre las diferentes areas involucradas
en el proceso de atencion. Esta percepcion
es relevante, ya que la coordinacion entre el
personal administrativo y asistencial cons-

tituye un elemento indispensable para ga-
rantizar la continuidad de las actividades y
minimizar interrupciones durante el recorri-
do del paciente.

El reducido porcentaje de respuestas neu-
trales indica que la mayoria de los usuarios
logré identificar una interaccion  eficien-
te entre los distintos servicios, lo que de-
muestra que los procesos administrativos
no funcionan de manera aislada, sino como
un sistema integrado que facilita el cumpli-
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miento oportuno de cada etapa del flujo de
atencion. Este comportamiento fortalece la
confianza del paciente en la organizacion
institucional y favorece una experiencia de
atencion mas fluida.

Los resultados obtenidos permiten inferir
que la coordinacion administrativa repre-
senta una ventaja operativa para Servimedi-
corp, ya que una adecuada comunicacion
entre areas contribuye a disminuir tiempos

Tabla 4.

Tiempo de espera

improductivos, evitar reprocesos y mante-
ner la secuencia l6gica de las actividades
asistenciales. No obstante, mantener estos
niveles de aceptacion requerira fortalecer
los mecanismos de seguimiento interno vy
la mejora continua, con el propdsito de ga-
rantizar que esta coordinacion se sostenga
incluso en escenarios de mayor demanda,
donde la eficiencia organizacional suele po-
nerse a prueba.

Muy en En De Muy de .
y Neutra y Medi

desacuerd desacuerd 1 acuerd acuerd
Tiempo de espera 0 0 0 0
P6 Registro 0 0 27 129 59 215
P7 Consulta 0 0 17 117 81 215
P8 Tiempo total 0 0 53 119 43 215
P9 Demoras entre 0 ) 5 134 ”» 515
etapas

Fuente: Pacientes atendidos en el Centro Médico Servimedicorp.

Los resultados presentados en la Tabla 4
evidencian que el tiempo de espera es per-
cibido favorablemente por la mayoria de los
pacientes atendidos en el Centro Médico
Servimedicorp. En los cuatro indicadores
evaluados predominan las respuestas "De
acuerdo" y "Muy de acuerdo’, mientras que
no se registran valoraciones de desacuerdo,
lo que sugiere que los usuarios consideran
que los tiempos empleados durante las di-
ferentes etapas del proceso de atencién son
adecuados y responden a sus expectativas.

Un aspecto relevante de los resultados es
gue las valoraciones mas altas se concen-
tran en las etapas de registro y consulta
médica, lo que permite inferir que estas
actividades se desarrollan con un nivel de
eficiencia que favorece la continuidad del
servicio. En contraste, el tiempo total de
atencion y las demoras entre etapas pre-
sentan una mayor proporcion de respuestas

neutrales, lo que indica que algunos usua-
rios perciben variaciones en la fluidez del
proceso cuando transitan entre un servicio
y otro. Aunque esta percepcion no repre-
senta una insatisfaccion manifiesta, si evi-
dencia que existen momentos del recorrido
asistencial susceptibles de optimizacion.

En conjunto, los hallazgos permiten inter-
pretar que el flujo de atencion mantiene
un desempefio operativo favorable; sin
embargo, la experiencia del usuario no
depende unicamente de la rapidez con la
que se ejecuta cada actividad, sino tam-
bién de la continuidad entre ellas. Redu-
cir los intervalos improductivos y fortalecer
la sincronizacion entre las distintas areas
permitiria disminuir la percepcion de es-
pera acumulada y consolidar un proceso
de atencion mas dinamico, eficiente y ali-
neado con los principios de calidad en los
servicios de salud ocupacional.
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Tabla 5.

Eficiencia del servicio

. Muy en En De Muy de .
Eficiencia del y Neutra y Medi
. . desacuerd desacuerd acuerd acuerd
servicio 1
(i) 0 0 0

PIO.SerV1c10 rapido y 0 0 56 129 30 215
eficiente

P18 Recomendaria el 0 0 4 137 74 )15

centro

Fuente: Pacientes atendidos en el Centro Médico Servimedicorp.

Los resultados expuestos en la Tabla 5 re-
flejan una percepcion positiva de los pa-
cientes respecto a la eficiencia del servicio
brindado por el Centro Médico Servimedi-
corp. La mayor parte de las respuestas se
concentra en las categorias "De acuerdo’
y "Muy de acuerdo”, mientras que las valo-
raciones neutrales son reducidas y no se
registran respuestas de desacuerdo. Este
comportamiento evidencia que los usuarios
asocian la atencion recibida con un servicio
oportuno y de calidad, lo que fortalece la
percepcion de eficiencia institucional.

Un hallazgo particularmente relevante es el
elevado nivel de aceptacion observado en el
indicador relacionado con la recomendacion
del centro, donde practicamente la totalidad
de los encuestados manifestd una opinion
favorable. Este resultado constituye un in-
dicador indirecto de satisfaccion, ya que la
disposicion de recomendar un servicio suele

Tabla 6.

Eficiencia del servicio

reflejar experiencias positivas durante todo
el proceso de atencion y confianza en la ca-
pacidad de la institucion para responder a
las necesidades de los usuarios.

Por otra parte, aunque el servicio es valo-
rado como rapido y eficiente, la presencia
de un grupo de respuestas neutrales en este
indicador sugiere que la percepcion de ra-
pidez aun puede fortalecerse. Esto permite
inferir que la eficiencia no depende Unica-
mente de reducir los tiempos de atencion,
sino también de mantener un flujo continuo,
organizado y predecible en cada una de
las etapas del proceso asistencial. En este
sentido, la optimizacion permanente de los
procesos administrativos y operativos con-
tribuira a consolidar una experiencia mas
homogénea para todos los pacientes y a
reforzar la imagen de Servimedicorp como
una institucion que ofrece un servicio efi-
ciente y orientado a la calidad.

En De Muy
Oportunidades de Muy en Neutra de Medi
. desacuerd acuerd
mejora desacuerd 1 R acuerd a
0 0

IflS Puede mejorar la 0 0 33 136 41 215
rapidez

P16 Mejor
organizacion reduciria 0 0 49 123 43 215
tiempos

Fuente: Pacientes atendidos en el Centro Médico Servimedicorp.

REVISTA UNESUM-Ciencias Volumen 10, NUmero 3, 2026



ARTICULO ORIGINAL: HERRAMIENTAS DE GESTION ADMINISTRATIVA Y EL FLUJO DE ATENCION EN EL

CENTRO MEDICO DE SERVICIOS OCUPACIONALES

Los resultados presentados en la Tabla 6
ponen de manifiesto que, a pesar de la va-
loracion favorable obtenida en las dimen-
siones anteriores, los pacientes reconocen
que aun existen aspectos susceptibles de
mejora dentro del proceso de atencion. La
mayoria de las respuestas se concentra
en las categorias "De acuerdo" y "Muy de
acuerdo' respecto a la necesidad de incre-
mentar la rapidez del servicio y fortalecer la
organizacion administrativa para reducir los
tiempos de atencion. Este comportamien-
to evidencia que los usuarios mantienen
una percepcion positiva del servicio, pero
al mismo tiempo identifican posibilidades
para optimizar su experiencia.

El hecho de que no se hayan registrado
respuestas de desacuerdo y que las opinio-
nes neutrales representen una proporcion
menor refleja que existe un consenso entre
los pacientes sobre la importancia de conti-
nuar perfeccionando los procesos internos.
Estos resultados sugieren que la eficien-
cia alcanzada por Servimedicorp no debe
considerarse un estado definitivo, sino un
proceso dinamico que requiere evaluacion
y mejora permanente para responder a las
crecientes expectativas de los usuarios y a
las exigencias propias de los servicios de
salud ocupacional.

Los hallazgos también permiten interpre-
tar que las oportunidades de mejora estan
orientadas principalmente al fortalecimien-
to de la gestion administrativa mas que a
la correccion de deficiencias criticas. En
este contexto, la implementacion de estra-
tegias dirigidas a optimizar la organizacion
de los procesos, fortalecer la integracion
de herramientas digitales y reducir tiempos
improductivos entre las diferentes etapas
de atencion contribuira a consolidar un flu-
jo asistencial mas agil y eficiente. De esta
manera, los resultados obtenidos no solo
identifican areas de intervencion, sino que
proporcionan una base objetiva para la for-
mulacion de acciones de mejora continua
que permitan incrementar la calidad del
servicio y la satisfaccion de los pacientes.

Discusion

Los hallazgos de la presente investigacion
demuestran que el uso de herramientas de
gestion administrativa influye positivamen-
te en la eficiencia del flujo de atencion del
Centro Médico de Servicios Ocupacionales
Servimedicorp. La percepcion favorable
manifestada por los usuarios en las diferen-
tes dimensiones evaluadas evidencia que
la organizacion de los procesos adminis-
trativos constituye un elemento estratégico
para optimizar la calidad del servicio, dis-
minuir tiempos improductivos y fortalecer la
satisfaccion del paciente. Estos resultados
respaldan la creciente evidencia internacio-
nal que reconoce a la gestion administrativa
y la transformacion digital como pilares fun-
damentales para mejorar el desempefio de
las organizaciones sanitarias.

En la dimension de organizacion adminis-
trativa predominé una valoracion positiva
respecto a la claridad del registro, la ges-
tion documental y la organizacion del per-
sonal. Estos resultados son consistentes
con investigaciones recientes que sefalan
que la estandarizacion de procesos admi-
nistrativos mejora la continuidad asistencial
y favorece una experiencia mas satisfacto-
ria para el paciente. Una revision sistemati-
ca publicada en The International Journal of
Health Planning and Management concluyo6
gue las intervenciones organizacionales di-
rigidas a optimizar la gestion de los servi-
cios producen mejoras significativas en la
experiencia del paciente, especialmente
cuando incluyen protocolos estandariza-
dos, coordinacion interdepartamental y se-
guimiento continuo de los procesos.

Los resultados obtenidos en Servimedicorp
también respaldan la premisa de que una
organizacion administrativa eficiente redu-
ce la incertidumbre del usuario durante su
recorrido asistencial. Sin embargo, el por-
centaje de respuestas neutrales observado
en algunos indicadores sugiere que todavia
existen diferencias en la percepcion de la
organizacion institucional, posiblemente re-
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lacionadas con variaciones en la carga la-
boral o en la aplicaciéon homogénea de los
procedimientos administrativos.

La digitalizacion constituye uno de los com-
ponentes mas relevantes identificados en
esta investigacion. Aunque los pacientes
reconocieron que las herramientas adminis-
trativas favorecen la rapidez del servicio y
reducen la duplicidad de informacion, tam-
bién se evidencid un porcentaje considera-
ble de respuestas neutrales, lo que indica
que el proceso de transformacion digital
aun puede fortalecerse.

Estos resultados coinciden con una revision
sistematica sobre sistemas de informacion
en salud, la cual concluy6 que la implemen-
tacion de historias clinicas electronicas vy
otras herramientas digitales mejora el flu-
jo de pacientes mediante la reduccion de
tiempos de espera, la optimizacion de la
coordinacion clinica y la identificacion tem-
prana de cuellos de botella administrativos.
No obstante, dicha revision también sefala
que los beneficios dependen del grado de
integracion tecnoldgica y del nivel de capa-
citacion del personal.

De forma similar, una revision reciente sobre
herramientas digitales e inteligencia artificial
para optimizar el flujo hospitalario concluy6
qgue las soluciones electronicas mejoran la
coordinacion de procesos y la toma de de-
cisiones; sin embargo, su impacto depende
de la integracion efectiva con la dinamica
organizacional y de estrategias adecuadas
de implementacion.

En consecuencia, los resultados de Servi-
medicorp indican que la institucion ha ini-
ciado un proceso favorable de digitaliza-
cion, aungue todavia existen oportunidades
para automatizar completamente algunos
procesos administrativos y consolidar una
gestion documental totalmente integrada.

LLa coordinacion administrativa obtuvo una de
las valoraciones mas altas de toda la inves-
tigacion. Los usuarios percibieron una ade-
cuada articulacion entre las diferentes areas

involucradas en el proceso asistencial, favo-
reciendo la continuidad del flujo de atencion.

Este hallazgo coincide con la literatura inter-
nacional que destaca que la coordinacion
entre servicios constituye uno de los princi-
pales determinantes de la calidad percibida
por los pacientes. La revision sistematica de
Jesus y colaboradores (2025) identificd que
las intervenciones orientadas a fortalecer la
comunicacion entre areas mejoran signifi-
cativamente la experiencia del usuario y la
eficiencia organizacional.

La elevada aceptacion observada en Servi-
medicorp sugiere que los mecanismos de
comunicacion interna implementados por la
institucion favorecen la continuidad asisten-
cial y disminuyen interrupciones innecesa-
rias durante el recorrido del paciente.

Uno de los aspectos mas relevantes del es-
tudio corresponde al tiempo de espera. Los
pacientes calificaron favorablemente la ra-
pidez del registro y de la consulta médica;
sin embargo, identificaron oportunidades
de mejora relacionadas con el tiempo total
del procesoy con las demoras entre etapas.

Estos resultados son consistentes con una
revision sistematica publicada en BMJ
Open Quality, que analizdé intervenciones
implementadas para reducir los tiempos de
espera en servicios ambulatorios y comuni-
tarios. Los autores concluyeron que las me-
joras sostenidas dependen principalmente
de intervenciones organizacionales, redi-
sefio de procesos y coordinacion del flujo
asistencial, mas que del incremento aislado
de recursos humanos.

Asimismo, otra revision sistematica eviden-
ci6 que la incorporacion de herramientas di-
gitales de registro y triaje puede disminuir la
congestion de los servicios, mejorar el flujo
de pacientes y reducir la variabilidad de los
tiempos de atencién, aunque estos benefi-
Cios requieren procesos de implementacion
cuidadosamente planificados.

REVISTA UNESUM-Ciencias Volumen 10, NUmero 3, 2026



ARTICULO ORIGINAL: HERRAMIENTAS DE GESTION ADMINISTRATIVA Y EL FLUJO DE ATENCION EN EL

CENTRO MEDICO DE SERVICIOS OCUPACIONALES

Los tiempos observados en Servimedicorp
muestran que las mayores oportunidades
de optimizacion se concentran en las etapas
clinicas y en la transicion entre procesos, lo
gue coincide con la evidencia internacional
sobre la importancia de eliminar tiempos im-
productivos entre actividades consecutivas.

La percepcion positiva respecto a la efi-
ciencia general del servicio constituye uno
de los principales aportes de esta investiga-
cion. El elevado porcentaje de usuarios que
manifesto estar dispuesto a recomendar el
centro refleja altos niveles de satisfaccion y
confianza institucional.

Diversas investigaciones recientes sostie-
nen que la eficiencia organizacional no de-
pende exclusivamente de la rapidez de la
atencion, sino de la integracion entre proce-
sos administrativos, herramientas digitales
y coordinacion interdisciplinaria. Las inter-
venciones de gestion bien disefiadas gene-
ran mejoras simultaneas en la experiencia
del paciente, la productividad institucional y
la calidad percibida.

En este contexto, los resultados obtenidos
evidencian que las herramientas adminis-
trativas implementadas en Servimedicorp
contribuyen favorablemente a la eficiencia
del servicio; sin embargo, la mejora continua
continla siendo un elemento indispensable
para mantener estos niveles de desempeno.

Aunqgue la percepcion global fue altamente
favorable, los pacientes identificaron opor-
tunidades para incrementar la rapidez del
servicio y fortalecer la organizacion admi-
nistrativa. Este hallazgo demuestra que la
calidad constituye un proceso dinamico
que requiere evaluacion permanente.

La literatura reciente coincide en sefialar
que la sostenibilidad de las mejoras depen-
de de programas continuos de evaluacion,
capacitacion del talento humano, automati-
zacion progresiva de procesos e incorpora-
cion de tecnologias digitales adaptadas al
contexto institucional.

En el caso de Servimedicorp, estas oportu-
nidades representan una fortaleza mas que
una debilidad, ya que evidencian una insti-
tucion con procesos funcionales sobre los
cuales pueden implementarse estrategias
de mejora continua orientadas a consolidar
un modelo de atencién mas eficiente y cen-
trado en el usuario.

El principal aporte de esta investigacion
radica en proporcionar evidencia empirica
sobre la relacion entre las herramientas de
gestion administrativa y la eficiencia del flujo
de atencién en un centro médico ocupacio-
nal ecuatoriano, un ambito poco explorado
en la literatura nacional. A diferencia de mu-
chos estudios centrados exclusivamente en
hospitales generales o servicios de emer-
gencia, este trabajo analiza un contexto es-
pecifico de salud ocupacional, aportando
informacion util para la toma de decisiones
administrativas y el disefio de estrategias
de mejora en instituciones con caracteris-
ticas similares. Ademas, la combinacion de
encuestas a usuarios y observacion directa
permitié contrastar la percepcion del pa-
ciente con la realidad operativa, fortalecien-
do la validez de los hallazgos y ofreciendo
una vision integral del funcionamiento del
flujo asistencial.

Conclusiones

La presente investigacion permitio esta-
blecer que las herramientas de gestion
administrativa influyen positivamente en la
eficiencia del flujo de atencién del Centro
Médico de Servicios Ocupacionales Servi-
medicorp. La percepcion favorable de los
usuarios respecto a la organizacion admi-
nistrativa, la coordinacion entre areas vy la
utilizacion de herramientas de gestion evi-
dencia que una adecuada administracion
de los procesos contribuye a optimizar la
atencion, reducir tiempos improductivos y
fortalecer la calidad del servicio.

Se identificd que el Centro Médico Servime-
dicorp dispone de herramientas administra-
tivas orientadas a la organizacion de los pro-
cesos asistenciales; sin embargo, persisten
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oportunidades de mejora relacionadas con
la integracion tecnologica, la digitalizacion
de la gestion documental y la estandariza-
cion de algunos procedimientos. La coexis-
tencia de procesos manuales y digitales li-
mita el aprovechamiento de las herramientas
disponibles y genera variabilidad en deter-
minadas etapas del flujo de atencion.

La evaluacion del flujo de atencion permitio
determinar que los mayores tiempos se con-
centran en la consulta médica y en la reali-
zacion de procedimientos complementarios,
mientras que los procesos de registro y admi-
sion presentan un desempefio mas eficiente.
Estos hallazgos evidencian que la eficiencia
del flujo asistencial depende no solo de la
rapidez de cada etapa, sino también de la
adecuada coordinacion entre las diferentes
areas involucradas en la atencion.

Los resultados obtenidos confirman la exis-
tencia de una relacion entre el uso de he-
rramientas de gestion administrativa y la
eficiencia del flujo de atencion, evidencian-
do que una mejor organizacion de los pro-
cesos, el fortalecimiento de la coordinacion
institucional y la incorporacion de herra-
mientas digitales favorecen la continuidad
de la atencion, disminuyen los tiempos de
esperay mejoran la experiencia del usuario.

Finalmente, esta investigacion aporta evi-
dencia sobre la importancia de fortalecer la
gestion administrativa como componente es-
tratégico para mejorar el desempeno de los
centros de servicios ocupacionales. Los re-
sultados constituyen un insumo para la toma
de decisiones institucionales orientadas a la
mejora continua, la transformacion digital y
la optimizacion de los procesos administra-
tivos, contribuyendo al fortalecimiento de la
calidad de los servicios de salud ocupacio-
nal y generando informacion Util para futuras
investigaciones en este ambito.
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