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RESUMEN 

 

El liderazgo, las habilidades directivas y la comunicación efectiva juegan un papel crucial en la mejora de la calidad y la eficacia en la gestión de los servicios 

de salud. Este artículo examina cómo un liderazgo efectivo impulsa el cambio organizacional y promueve la prestación de servicios con altos estándares. Se 

exploran teorías y estilos de liderazgo, destacando el liderazgo transformacional como fundamental para mejorar las cualidades humanas y profesionales en 

la atención sanitaria. Además, se analizan las habilidades directivas necesarias para gestionar eficazmente los recursos y dirigir equipos hacia el logro de 

objetivos estratégicos. La comunicación efectiva se presenta como un componente esencial para facilitar el cambio y mantener una cultura organizacional 

comprometida. Se abordan los tipos de comunicación y las barreras que pueden obstaculizar la transmisión de información. En resumen, este artículo 

destaca la importancia de un liderazgo sólido, habilidades directivas desarrolladas y una comunicación eficaz para impulsar la mejora continua en la atención 

de la salud. 
 

Palabras clave: liderazgo, gestión sanitaria, mejora de la calidad, comunicación efectiva, liderazgo transformacional, servicios de salud. 
 

ABSTRACT 
 

Effective leadership, managerial skills, and communication play vital roles in enhancing quality and efficiency in healthcare services management. This article 

explores how effective leadership drives organizational change and promotes service delivery with high standards. It examines leadership theories and styles, 

highlighting transformational leadership as fundamental for improving human and professional qualities in healthcare provision. Additionally, it analyzes the 

managerial skills required to effectively manage resources and lead teams toward strategic objectives. Effective communication is presented as an essential 

component to facilitate change and maintain a committed organizational culture. The article addresses various communication types and barriers that may 

hinder information transmission. In summary, it underscores the importance of strong leadership, developed managerial skills, and effective communication 

in driving continuous improvement in healthcare delivery. 
 

Keywords: leadership, healthcare management, quality improvement, effective communication, transformational leadership, healthcare services. 

 
 

INTRODUCCIÓN 
 

Este capítulo se centrará en el rol que cumple el liderazgo en la gestión de los servicios de salud, debido a que estos 

recursos son indispensables para lograr brindar un servicio de salud con altos niveles de calidad y efectividad para el 

bienestar de todos los que conforma los servicios sanitarios. En este apartado, se estudiara  los conceptos, los principios de 

un buen liderazgo para la mejora de la atención en salud, habilidades directivas para la mejora del servicio de salud y el rol 

que tiene una comunicación efectiva en la gestión de servicios de salud .  

Rol del liderazgo en la mejora de la calidad y la eficacia. 

El liderazgo, es la capacidad que tiene el líder para orientar su grupo de trabajo hacia el logro de objetivos o metas 

coherentes con la misión y la visión de una institución, de un servicio, de un programa o proyecto que esté a su 

cargo(Cedeño Tapia, 2020). Un buen liderazgo juega un papel fundamental en el logro de cambios exitosos en el sistema de 

salud, debido a que contribuyen a la prestación de servicios con altos estándares de calidad y eficacia, respondiendo así de 
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manera óptima a los nuevos desafíos que presenta los servicios de salud (Zabalegui, 2018). 

El líder debe poseer ciertas capacidades que lo distinguen del resto, entre ellas encontramos la de adaptación hacia 

los cambios y situaciones ambiguas el pensar estratégicamente, tomar decisiones correctas, adoptar conductas flexibles en la 

solución de los problemas, actuar con rapidez de forma apropiada y con precisión(Puertas et al., 2020a). El buen líder debe 

ser capaz de desarrollar las nuevas estrategias para la reorientación hacia la calidad de la atención comprendiendo las nuevas 

formas de optimización del recurso humano(Valbuena-Durán et al., 2021). Por lo cual el rol del líder es lograr que la 

organización genere relaciones que permitan obtener los resultados esperados, dado que los líderes basan su influencia en 

su capacidad de desarrollar procesos de socialización que permitan el cambio y el aprendizaje continuo, logrando así 

transformar el contexto organizacional (Cedeño Tapia, 2020) 

Características de un liderazgo efectivo 

El líder de hoy, está obligado a ser un agente constante de cambio, enfrenta un reto cotidiano de desarrollar 

habilidades para conducir el cambio y a la vez influir en su rumbo, de dirección y amplitud, es un proceso de influencia social 

que envuelve voluntariamente para el logro de objetivos colectivos, garantizando la calidad y eficacia en la prestación de 

servicios de salud  basándonos en principios  universales tales como: respeto a la vida, dignidad, los derechos del hombre y 

de la mujer (Pimienta et al., 2021). 

Ilustración1: Características del liderazgo 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Estilos y teorías del liderazgo 

Estas teorías y estilos se basan en la relación, que tiene el líder para crear un ambiente donde los individuos son 

respaldados y reconocidos por su trabajo y logros. Se sienten inspirados y empoderados para innovar y cambiar, con 

resultados positivos para la organización(Yallercco Quispe & Umire Huarca, 2020) . 

Teorías del liderazgo 

Ilustración2:Teorías del liderazgo. 
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Fuente: (Puertas et al., 2020). 

Las teorías más relevantes para la atención sanitaria encontramos el liderazgo transformacional. Estos modelos de 

liderazgo se enfocan en la relación entre el líder y los colaboradores para alcanzar una meta común(Barría Pailaquilén, 2020). 

Liderazgo Transformacional 

Este tipo de liderazgo genera el cambio organizacional, en lo cual está involucrado el mejoramiento de las cualidades 

humanas y profesionales de la persona para prestar atención con altos niveles de calidad y eficacia en el servicio de salud. 

Este tipo de liderazgo se basa también en que el líder debe transmitir mensajes muy claros y precisos que permitan motivar a 

los empleados(García-Rivera et al., 2022).  

Factores que influyen en el liderazgo transformacional 

 Carisma, estimulación intelectual, tolerancia psicológica, capacidad de construir un "liderazgo compartido"), trabajo 

en equipo, dedición de tiempo y recursos a la formación continua(Hancco-ramos, 2019). Un buen líder se sustenta sobre la 

base de su conocimiento y experiencia y para ellos encontramos clave para que el rol del líder para que sea el mejor, en estos 

encontramos los siguientes: 

 

Ilustración 3 :Claves del liderazgo 

 

 

Fuente: (Gonzalo Rodríguez Ríos, 2018). 

 

 

Importancia del liderazgo en la mejora de la calidad y la eficacia. 

 

El liderazgo permite llevar a cabo una gestión sanitaria involucrando aspectos como la toma de decisiones 

estratégicas, establecer políticas y procedimientos, optimizar la asignación de recursos, mejorar los procesos de atención, 

promover la participación de los usuarios y garantizar la equidad en el acceso a los servicios de salud(Eduardo Benjamin 

Puertas, Juan Manuel Sotelo, 2020). 

 Para llevar un buen liderazgo en la atención de salud, es fundamental contar con líderes y profesionales capacitados 

en esta disciplina, así poseer conocimientos y basarse en herramientas y enfoques basados en evidencia(Chávez Santos & 

Chauca Valqui, 2020). Además, se requiere una constante evaluación y monitoreo de los resultados y procesos para identificar 

áreas de mejora y tomar decisiones informadas(Puertas et al., 2020b). 

 

El rol del líder en la actualidad  

Es facultar a su equipo de trabajo tomar decisiones basadas en principios correctos, alineados con una visión 

compartida(Puertas et al., 2020a). 
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Rol del líder 

Ilustración4. Rol del líder 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Desarrollo de habilidades directivas en el ámbito sanitario 

Estas habilidades son un conjunto de conocimientos, capacidades y destrezas que las personas poseen para 

satisfacer la gestión administrativa y económica de una forma eficaz, eficiente y efectiva con liderazgo frente al equipo de 

trabajo, para lograr el éxito en el resultado del cumplimiento de los objetivos estratégicos institucionales del servicio de 

salud(Rodrigo et al., 2021).  

Entendido de otra forma, para dirigir o liderar es necesario contar con conocimientos técnicos sobre el área que se 

dirige, saber cómo hacerlo; y contar con habilidades y destrezas interpersonales que motiven, lideren, guíen, influyan y 

persuadan al equipo en su trabajo(Arrascue Lino et al., 2021). 

En la actualidad se necesitan de directivos altamente capacitados, cuyas habilidades les permitan diseñar y ejecutar 

procesos de toma de decisiones que aseguren una continua adaptación a las múltiples situaciones a las que se 

enfrentan(Gonzalo Rodríguez Ríos, 2018). Su propósito es conseguir objetivos organizativos de un modo eficaz, con las 

mejores habilidades de manejo y dirección de personas para desarrollar una gestión eficiente y eficaz de las estrategias 

organizacionales, intentando desplegar el potencial talento mediante habilidades internas y externas de los 

directivos.(Gustavo & Soto, 2020).  

Hoy, estas habilidades son primordiales y se consideran el principal impulsor del cambio organizacional. Una 

adecuada gestión permitirá mejorar la eficiencia, eficacia y capacidad de respuesta en la prestación de los servicios de salud 

(Gonzalo Rodríguez Ríos, 2018). Es fundamental tener en claro que el éxito o fracaso de cualquier tipo de atención en salud 

dependen de las habilidades y destrezas de los profesionales de la salud por lo que es necesario la preparación 

continuamente para desarrollar actividades directivas, puesto que es tácito la actividad directiva en el sector de la actividad 

sanitaria(Arroyo-Cañada, 2019a).  

Así se tiene que el directivo debe demostrar liderazgo, motivación, debe saber facultar y delegar, conformador de 

buenos equipos de trabajo y trabajar en equipo, manejo de conflictos, manejo de reuniones, administración del tiempo, debe 

ser un buen negociador, tener comunicación efectiva, inteligencia emocional, debe ser ordenado, gestionar eficientemente 

los conflictos, manejo de stress, conocer a las personas, debe tener visión integradora y síntesis, aprendizaje y resultados y 

debe tener creatividad (FONSECA LIVIAS et al., 2020). 

Importancia de las habilidades directivas  

Es necesario, el conocer qué hacen los directivos, qué es lo que deben hacer, qué necesitan para hacerlo y qué 

resultados se espera de ellos, de allí que la responsabilidad de dirigir eficientemente requiere de conocimiento técnicos y 

saber cómo se lo hace; por lo tanto, se requiere de habilidades interpersonales para motivar, liderar, guiar, influir en el equipo 

de trabajo, si, a todo esto se le suma las cualidades del gerente, se obtendrá un conjunto de habilidades, que predisponen al 

éxito; es decir, que el gerente debe saber (conocimiento), saber hacer (capacidades y habilidades) y saber ser (emociones, 
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actitud, valores) (Gonzalo Rodríguez Ríos, 2018). 

Las funciones, de cada una de estas habilidades deben contener tres elementos componentes: el saber hacer 

(conocimiento), el querer hacer (factores emocionales y motivacionales) y el poder hacer, que hace referencia a los factores 

situacionales y de estructura de la organización(Gustavo & Soto, 2020). 

Las habilidades que debe tener, conocer y aplicar el gerente durante su administración son necesarias para lograr los 

objetivos que se han planteado como organización, para así mejorar la calidad de los servicios y proporcionar una atención 

adecuada en el sistema de salud  (Gonzalo Rodríguez Ríos, 2018). 

Ilustración5. Habilidades que debe poseer un directivo 

 

Fuente: (Gonzalo Rodríguez Ríos, 2018). 

Tipos de habilidades 

Es necesario primero valorar las habilidades de dirección en dependencia de la calidad de los servicios prestados 

además, las relaciones entre los objetivos que fueron planteados y ejecutados con el componente de habilidades directivas 

de igual manera, la relación que existe  entre planificación, organización, dirección y control de la organización para conocer 

su nivel de motivación, satisfacción en la organización del personal, compromiso institucional, y también las capacidades 

predictivas sobre la solución de problemas en el manejo del desempeño de los trabajadores(Gonzalo Rodríguez Ríos, 2018). 

Las habilidades gerenciales se pueden considerar de acuerdo con el resumen siguiente. 

Ilustración 6. Las habilidades gerenciales 

 

Fuente: (Rodrigo et al., 2021) 

Estas habilidades directivas se han convertido en un recurso imperiosa para la mejora en la atención de la salud y su 

detección requiere de instrumentos más confiables y válidos para que los lideres puedan gestionar la organización de la 

manera más adecuada(Arroyo-Cañada, 2019).  

Por tal razón estas habilidades son una serie de características que el gerente debe poseer y aplicarlas eficientemente 

durante el ejercicio de sus funciones, cada una de estas habilidades deben tener tres elementos indispensables los cuales son: 

el saber hacer (conocimiento), el querer hacer (factores emocionales y motivacionales) y el poder hacer, que hace referencia a 

los factores situacionales y de estructura de la organización (Maza-de la Torre et al., 2023). 
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Tabla1. Tipos de habilidades 

 

Tipo Características 

Habilidades técnicas 

o profesionales 

Se adquieren con el tiempo mediante la formación, capacitación, estudios, experiencia 

profesional. 

Permita afrontar problemas fundamentándose en el conocimiento y la experiencia en 

procesos, técnicas o herramientas del cargo. 

Habilidades humanas 

o interpersonales 

Habilidad para trabajar con otras personas entenderlas y motivarlas en grupo. 

Debe poseer aspectos como la empatía, respeto a los demás, trabajo en equipo, 

automotivación, cordialidad, manejo de conflictos intra e interpersonales y sobre todo 

liderazgo forman parte esencial en estos tipos de habilidades. 

Habilidades 

conceptuales 

Radican en la capacidad de ver a un todo organizativo por parte de los altos mandos. 

Permite coordinar e interpretar ideas, conceptos y prácticas, analizar, producir y planificar 

considerando el medio interno y externo de la organización, permite al gerente 

comprender lo complejo de la organización. 

 

Fuente: (FONSECA LIVIAS et al., 2020) 

 

Comunicación efectiva y gestión del cambio en los servicios de salud. 

La comunicación es el proceso mediante el cual transmitimos y recibimos datos, ideas, opiniones y actitudes para 

lograr comprensión y acción. Las habilidades comunicacionales nos permiten establecer una comunicación eficaz, entre los 

miembros que conforman el sistema de salud(Abad & Vélez, 2021).  

Así, el proceso de comunicación se estructura por el mensaje, el contenido que se quiere dar a conocer y la forma en 

la que se da a conocer la información, es decir, habilidades de contenido: aquellas que se describen de acuerdo con el 

objetivo que se persigue, de proceso: como se da a conocer el mensaje, en que código se realiza y las herramientas utilizadas 

para ello y de percepción: es la forma en la que el receptor entiende lo que se le ha dado a conocer(Petrone & Petrone, 

2021a). 

Importancia de la comunicación efectiva organizacional en el sistema de salud. 

Es fundamental una comunicación efectiva para llevar a cabo un cambio en la organización, los mensajes deben ser 

proactivos, coherentes y reiterados.(Chávez Santos & Chauca Valqui, 2020) La comunicación en este contexto se refiere no 

solo a informar acerca de especificaciones técnicas, fechas y requisitos, sino también a ayudar a que se entienda el valor del 

cambio a nivel de la organización y a generar un compromiso con el cambio a todos los niveles dentro del servicio de 

salud(Sanz-Lorente & Guardiola-Wanden-Berghe, 2019). 

  En las primeras etapas de planificación del cambio debería elaborarse un plan de comunicación. En este plan 

deberían considerarse las diversas funciones, patrocinadores e interesados directos que participan en el cambio o que se 

verán afectados por él, así como definirse el mejor método de comunicación con todos ellos en cada etapa del cambio (en 

particular si la comunicación debería ser unidireccional o bidireccional) (Petrone & Petrone, 2021b). 

Estilos de comunicación en las organizaciones 

La comunicación es un elemento imprescindible para la creación de valores y en las organizaciones se convierte en 

un factor fundamental que coadyuva a una interacción eficiente entre sus colaboradores para el logro de los 

objetivos(FONSECA LIVIAS et al., 2020). 

 

Tabla2 Estilos de comunicación 

 

Estilo Características  

Pasiva La persona no expresa en forma abierta, directa y concreta sus ideas. 

 Agresiva  La persona expresa sus ideas de forma abierta y directa, pero afectando de alguna manera a la otra 

persona. 

Asertiva  La persona expresa sus ideas en forma abierta y directa, tratando de no afectar en forma negativa a los 

demás. 

Agresiva-pasiva La persona procura evitar una confrontación directa, pero procura conseguir un propósito por medio de la 

manipulación. 

 

Fuente:(Petrone & Petrone, 2021) 

 

Principios en la comunicación asertiva  

Los principios básicos, que la OMS establece para la adecuada comunicación son:  
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Ilustración 7. Principios en la comunicación asertiva 

 

Fuente: (Petrone & Petrone, 2021) 

Tipos de comunicación asertiva organizacional 

Comunicación interna 

Se ejerce a través de la estructura de la organización promoviendo procesos de comunicación entre el personal de 

salud, facilita su integración creando espacios para el intercambio de información(Sanz-Lorente & Guardiola-Wanden-

Berghe, 2019). 

Comunicación externa 

Diseña y transmite información desde la organización hacia el público mediante los diferentes canales de 

comunicación, para mantener las relaciones públicas(Maza-de la Torre et al., 2023).  

Comunicación escrita 

Transmite mensajes concretos y claros, en la cual proporciona un respaldo a la organización, ya que queda un 

registro que se comunica(Abad & Vélez, 2021).  

Comunicación oral 

Se caracteriza por dar el mensaje de una manera concreta y clara directamente a los miembros de la organización y 

se generen dudas o malentendidos se encuentras dispuestos a solventar la duda(Petrone & Petrone, 2021b).  

Barreras de la comunicación organizacional 

La comunicación efectiva cumple un rol fundamental en las organizaciones, debido a que de esta depende sus logros 

o fracasos. Por tal motivo, es muy necesario comunicar y transmitir información clara y precisa, y que se encuentre al alcance 

de todos. Pero, existen diversas barreras en la transmisión de la información, que se pueden originar en el emisor, en el 

mensaje, en el receptor o en la retroalimentación de la información(Organización Mundial de la Salud, 2019). Los principales 

problemas que se pueden presentar en la comunicación efectiva son los siguientes: 

Ilustración8. Barreras en comunicación asertiva. 

 

Fuente:(Sanz-Lorente & Guardiola-Wanden-Berghe, 2019) 
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Reglas básicas en la comunicación  

La comunicación organizacional es fundamental para llevar a cabo la gestión de la organización. Este intercambio de 

información facilita el desarrollo de crear soluciones a diversas actividades que se lleven llevar a cabo, para prestar un 

adecuado servicio de salud de calidad y eficacia(Ascón Villa, n.d.). 

Ilustración 9: Reglas de la comunicación organizacional 

 

 
 

Fuente: (Abad & Vélez, 2021) 

 

CONSIDERACIONES FINALES 

 

Hay que mencionar que los procesos de comunicación permiten a la organización mantener la coordinación entre 

sus distintos estamentos y alcanzar así su característica esencial, la de ser un sistema. La comunicación se convierte así en un 

factor de integración, motivación y desarrollo personal, como parte fundamental en la búsqueda de calidad(Petrone & 

Petrone, 2021). 

En conclusión, este artículo resalta la importancia crítica del liderazgo efectivo, las habilidades directivas desarrolladas 

y la comunicación eficaz en la gestión de servicios de salud. El liderazgo transformacional emerge como un motor clave para 

impulsar cambios organizacionales positivos, mejorando tanto las cualidades humanas como profesionales en la prestación 

de atención sanitaria. Las habilidades directivas son esenciales para gestionar eficazmente los recursos y dirigir equipos hacia 

el logro de objetivos estratégicos, mientras que la comunicación efectiva facilita el cambio y mantiene una cultura 

organizacional comprometida. En un entorno de atención médica en constante evolución, estas tres áreas se vuelven 

fundamentales para garantizar la calidad y la eficiencia en la prestación de servicios de salud. Con un liderazgo sólido, 

habilidades directivas desarrolladas y una comunicación efectiva, las organizaciones de salud pueden enfrentar los desafíos 

emergentes y avanzar hacia una mejora continua en la atención en salud clínica. 
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