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INTRODUCCIÓN 

Como administrador en funciones, ejerciendo como parte 
de una estructura hospitalaria, en cualquiera de los cargos, 
desde la sub jefatura hasta la dirección general, la persona 
que asume y acepta el cargo que implica administrar 
requiere –necesita-, muchas habilidades diferentes para 
tener éxito. Al carecer de estas habilidades se explica 
porque es que hay tantas organizaciones, negocios, 
instituciones que fracasan o simplemente no sirven para 
nada y para nadie.
Se cree, muy erróneamente, que ejercer la administración, 
sea como líder, jefe, encargado, supervisor, director, 
etcétera, implica sólo dar órdenes y saber hacerlo, craso 
error, el administrador no siempre ordena, para eso están 
los mandos (por eso se llaman mandos, de mandato), el 
administrador controla, dosifica, utiliza y aprovecha, para 
hacer su trabajo gira instrucciones. Sabemos, porque la 
experiencia nos lo demuestra, que no es tan sencillo como 
llegar, ver cómo están las cosas y cambiar todo. 
En México, sobre todo en las instituciones de gobierno, 
estamos muy acostumbrados (lamentablemente) a que 
cuando hay cambio de administración, también hay cambio 
de todo. El “nuevo” trae a “su gente”, sus ideas, cambia el 
modo en el que se hacen las cosas, despide o reubica 
indiscriminadamente a los trabajadores, cambia la 
papelería y hasta el orden de los muebles. Se escucha por 
todos lados que el antiguo administrador era un pelele que 
todo hizo mal y ahora el nuevo (como si no lo fueran a 
despedir también) arreglará las cosas. Pruebas de lo 
anterior sobran y la experiencia de quienes han trabajado 
en gobierno más de tres sexenios no nos dejará mentir. 
Cambio de administración se traduce en perder mínimo un 
año en un proceso de adaptación que al final no servirá de 

nada, pues, como sabemos, las cosas estarán igual que 
antes (siempre) hasta el nuevo cambio y así hasta la 
eternidad. 
La persona que asume la administración de un proyecto, 
empresa, servicio, etcétera, puede ser brillante, estar 
impecablemente preparada, ser capaz en todo lo que 
conlleva el cargo; pero a menos que las personas que 
trabajan estén bien capacitadas, la administración podría 
colapsar. 
Sucede lo contrario, las personas que trabajan son quienes 
están bien preparadas, dispuestas y productivas, pero, a 
menos que exista una buena administración, la organiza-
ción fracasará. 
Un tercer panorama sería aquel en que ni el administrador, 
ni el personal están preparados, ni aportan, lo que inexo-
rablemente llevará al fracaso.
Así pues, podemos constatar que la administración no es 
una entidad independiente de la organización, es parte 
fundamental y e interdependiente de los otros. Por esto es 
que el primer y más grande error del nuevo administrador o 
administradoras es separarse del resto, algo así como 
decimos coloquialmente “pintar su raya”. Aquí debemos 
aclarar que nos referimos a las subjefaturas y otras entida-
des relacionadas, no a los equipos de trabajo operativos, 
como en el caso del liderazgo. 

ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS DE SALUD 
Administrar un servicio de salud exitoso, o una institución u 
organización de cualquier índole y con cualquier propósito, 
significa ser capaz de utilizar muchas habilidades. A medida 
que crece el cargo (junto con la organización), el alcance y 
la complejidad de las habilidades, así como las necesida-
des crecerán también. 
Las demandas de los servicios de salud son únicas, no sólo 
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por la complejidad del sistema en general, sino porque, en 
primer lugar, deberán responder a las necesidades del 
paciente por sobre las necesidades del hospital. Lo anterior 
suena bastante lógico, sin embargo, como acreditaremos en 
seguida, resulta que no siempre el beneficio del paciente está 
sobre el del hospital. 
Cuando nos preguntamos qué es lo que quiere o necesita el 
paciente, tenemos una respuesta bastante sencilla: recupe-
rar o restaurar su estado de salud. En términos bien precisos 
el paciente quiere un diagnóstico y un tratamiento adecua-
dos, rápidos, eficientes y sobretodo contundentes. El pacien-
te espera que el trato que recibe no sólo sea de calidad en 
términos administrativos, sino de calidad humana, es decir, 
que el personal médico, paramédico y hospitalario en general 
se comporten con integridad, interés, simpatía y empatía; no 
significa esto que desee que todo el mundo sufra por su enfer-
medad, simplemente que entiendan que él es el primer 
afectado por su estado de salud y que, por supuesto, es el últi-
mo que quiere estar en el hospital.
El paciente necesita que la atención que se le brinda sea la 
correcta, necesita que no se cometan errores en tanto a la 
elaboración de sus diagnósticos, exámenes, estudios y 
procedimientos. Requiere seriedad en el trato e importancia a 
cada uno de los procesos a los que será sometido. El 
paciente necesita ser atendido por personal competente, 

capacitado y hábil como mínimo, además de personal 
honesto, íntegro, sensible y responsable. 
Finalmente, el paciente necesita que la atención que recibe 
sea de bajo costo para él mismo, para su familia y entorno 
social. Que de ser posible sea gratuita, aunque sabemos bien 
que no lo es, pues pagamos impuestos. Que este bajo costo 
no se traduzca en mal trato, reproche o cobro moral por parte 
del personal encargado de brindar la atención, quienes, dicho 
sea de paso, cobran por brindar dicha atención. 
De tal manera que, administrar un servicio de salud difiere por 
mucho de hacer lo propio con otro tipo de organización, 
porque, como vimos, aquí también se administra el aspecto 
del ser humano, desde lo emocional y social hasta lo pura-
mente físico. 
El administrador en salud deberá contar con habilidades 
específicas de trato, consideración, sensibilidad y sociales.     

HABILIDADES NECESARIAS   
Algunas de las habilidades que el administrador requiere 
para funcionar con éxito, son, por ejemplo: la gestión de per-
sonas, liderazgo, trabajo en equipo y planeación estratégica.
Primero veremos de manera general los elementos funda-
mentales que todos los servicios de salud requieren.  
Las competencias clave para los administradores y jefes de 
servicio son: liderazgo; planeación estratégica; comunica-
ción; gestión y trabajo en equipo.  
Las habilidades clave son: comunicación; negociación; orga-
nización; identificación y detección. 
Para “medir” estas habilidades en comunicación basta hacer 
un ejercicio bien simple: dé una orden, por ejemplo, pida la 
elaboración de un oficio y especifique para quién, qué debe 
pedir o informar y para cuándo o qué momento lo necesita. Si 
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su comunicación es correcta lo único que escuchará será 
algo así como “ahora mismo”. Si su comunicación no es co-
rrecta, escuchará como mínimo tres preguntas retóricas al 
respecto. Si a este ejercicio integra elementos como pedir el 
oficio de manera urgente cuando sabe que la otra persona 
está ocupada, verificará sus habilidades de negociación y 
trabajo en equipo. Finalmente, puede integrar factores de 
estrategia como por ejemplo solicitar algunas cosas especí-
ficas en el oficio para obtener algo en beneficio de su servicio.    
Otro tipo de habilidades, capacidades y competencias que se 
necesitan son la capacidad de trabajar durante jornadas 
prolongadas, capacidad para lidiar con el estrés, con el trato y 
las necesidades de otros. Asimismo, la capacidad de asumir 
riesgos y tomar decisiones rápidas y no siempre en las 
mejores condiciones.
Esta es, por mucho, una de nuestras más importantes 
condiciones y condicionamientos laborales en los servicios 
de salud. El administrador de un servicio hospitalario que no 
está dispuesto a lidiar con jornadas estresantes y deman-
dantes, sencillamente no despegará nunca. El estrés es parte 
de la administración en salud, la toma de decisiones es uno 
de los elementos fundamentales y que no siempre está todo a 
pedir de boca, forma parte inherente a los mismos. 
Este es otro de los aspectos que diferencian claramente la 
administración en salud de todas las demás, es el hecho de 
que cada decisión que se toma es potencialmente perjudicial 
o beneficiosa para otro ser humano. Literalmente, una mala 
decisión le puede costar la vida a otra persona y a quien la ha 
tomado, le puede costar la libertad. Si alguna vez llegó a 
pensar que tomar decisiones debe ser un trabajo difícil, aquí 
está la prueba de ello. 
En salud se asumen riesgos de todo tipo, sin embargo, no 
cabe duda de que una mala gestión de estos puede ocasionar 
pérdidas muy lamentables en lo humano, social, económico y 
profesional, por lo que el administrador de estos servicios 
debe estar capacitado en la materia, mostrar una especial 
habilidad y capacidad de planeación estratégica y ser 
sumamente responsable de las decisiones que toma y de las 
consecuencias que generan las mismas.

Para verificar su capacidad de tomar decisiones y clarificar 
los riesgos inherentes hay varios ejercicios que, sin ser 
falsos, no dañarán a nadie. Decida y calcule los riesgos de no 
bañarse durante dos días. Parece poca cosa, sin embargo, 
tendrá que romper una cantidad, a veces inimaginable, de 
preceptos, deberá calcular riesgos desde muy elementales 
hasta verdaderos perjuicios. Ahora imagine tener que decidir 
si un paciente va a cirugía, si cambia de un instrumento a otro 
parecido, un medicamento por un equivalente, un estudio por 
otro, etcétera. Si es capaz de calcular todos los riesgos y 
hacer una correcta gestión de los mismos y posteriormente, 
con base en todas las posibilidades, tomar la decisión, 
entonces está por buen camino. Pero, si usted olvida las con-
secuencias, posibilidades y decide “jugársela” con los 
riesgos, entonces tal vez requiera mayor capacitación en esta 
importante área.  
Con relación al equipo de trabajo, es importante que todos los 
integrantes desarrollen habilidades, competencias y capaci-
dades sobre todo sociales, entre estas las de comunicación, 
trato y negociación como básicas. Otras, no indispensables, 
pero sí muy necesarias son las de planificación, gestión, 
seguimiento, solución de controversias, motivación y capaci-
dad de organización. 
Como clave para el trabajo, aunque no es una habilidad, está 
el hecho de saber reconocer los límites de las capacidades y 
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alcances tanto personales como del equipo de trabajo y de la 
misma organización. Esto se traduce, en la práctica, a saber: 
cuándo es mejor continuar, cambiar, replantear o retirarse, 
algo que curiosamente es una de las cosas menos frecuentes 
en la administración. 
Es bien sabido que mucho del éxito en el trabajo de adminis-
trar depende del grupo. Es bien sabido también, que un alto 
porcentaje del fracaso de una administración se debe a un 
equipo o grupo de colaboradores mal capacitados, indiferen-
tes o simplemente perezosos. Aquí una de las claves para la 
correcta administración, y es precisamente gestionar la 
capacitación del personal. 
Sobre este último particular se ha discutido mucho acerca del 
papel que deberá jugar el administrador de un servicio con 
relación a las habilidades y capacidades de sus colabora-
dores. Las posturas, obviamente encontradas sugieren por 
un lado que el administrador es en muy alto porcentaje 
responsable de capacitar al personal y formar equipos 
productivos. Por otro lado hay posturas que sugieren que la 
persona deberá estar preparada y capacitada para ocupar un 
puesto de trabajo y que, sin esta condición, deberá ser 
descalificado como integrante. 
La realidad de las cosas, al menos en el sector público, que es 
donde nos interesa mayormente nuestro estudio, es que las 

instituciones han tomado bajo su resguardo la obligación de 
capacitar al trabajador y han dejado que mucho personal, que 
ostenta un título, ingrese a los servicios sin tener la menor 
preparación específica para ocupar el puesto, dejando en 
manos del administrador (jefe de servicio) dicha responsa-
bilidad.
En un punto de flexión, debemos considerar que capacitar al 
personal sobre técnicas muy específicas no debe traducirse 
en capacitarle para hacer las cosas según el estilo del 
administrador, pues aquí se rompe una de las primeras 
normas de una gestión eficiente y es, precisamente, que las 
cosas se deben realizar según un protocolo bien delimitado y 
no a consideración de terceros.     
El trabajo de equipo y la eficiencia con la que se desarrolla la 
administración están íntimamente relacionados, aunque no 
es correcto asumir que uno de los dos fracasará si no están 
debidamente ligados, incluso es más frecuente que no lo 
estén, más por razones culturales que realmente laborales. 
Lo que es un hecho es que la administración depende del 
equipo y viceversa, por ello es que una relación horizontal de 
ambas partes generará mejores resultados.   
Ahora, es importante destacar que no basta con tener o 
adquirir mediante estudio, experiencia o capacitación las 
habilidades mencionadas. El problema de esto radica en que 
todas tienden a, primero, estancarse y después desaparecer, 
por lo que es necesario rehabilitar la administración cada 
ciclo o a cada proyecto. 
Que las habilidades se estanquen es natural, por ende, no 
depende de la preparación o de lo mucho que una persona 
trabaje o se empeñe en mantenerse productiva en la 
administración, esto se debe a que toda organización tiende, 
también de manera natural a crecer. Podríamos pensar que lo 
obvio es que todo proyecto inicie con un alto riesgo de 
fracaso, mucho más que de éxito, pero la realidad es que es 
exactamente lo contrario. 
Podemos citar un ejemplo común a la mayoría de nosotros: 
Una persona tiene, primero, la idea de comprar un coche; 
hace cálculos, explora sus opciones y comunica a la familia 
sobre el particular. 
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Con la colaboración de todos se convierte en proyecto. Se 
asignan las tareas, se determinan los mecanismos y se 
trabaja en ello. ¿Qué puede salir mal? Por definición nada. 
Sin embargo, resulta que si el proyecto es a un año, tenemos 
que después de seis meses surgen gastos imprevistos, 
cambian las necesidades, hay desmotivación y muchos 
otros. De tal manera que los involucrados y el mismo 
proyecto, dependerán completamente de las decisiones que 
tome el “administrador” del proyecto. Aquí es donde se 
utilizan las habilidades para planear, anticiparse, entender los 
cambios, superar obstáculos, todas del administrador.  

DELEGAR
La administración se “come” a las personas. Esto, analógi-
camente, lo podemos entender pensando en una madre. Su 
hijo es todo, es de ella (no como propiedad sino como ser) y 
de nadie más. En el caso de la administración pasa algo 
parecido, el encargado se vuelve madre (no padre) de la 
organización, e igual que una madre, no deja que nadie se 
meta con su hijo. 
La pregunta ¿cuánto se ha delegado?, parece simple, sin 
embargo. enmarca una importante cantidad de cosas que 
determinarán la postura realista de la jefatura. Llegado el 
momento podremos hacer una aseveración muy fuerte: 
“administras para ti, pensando en el servicio como algo tuyo 
(ser)”. Esto es lo que acaba llevando a la ruina a miles de 
servicios y a cientos de instituciones.    
De tal manera que, uno de los pasos decisivos en la 
administración y que determinará su éxito o fracaso es: saber 
delegar. ¿Cómo se hace? 
1.- Escriba una lista de todo lo que hace, mientras más com-
pleta mejor. 
2.- Determine cuántas de esas tareas son realmente impor-
tantes y sepárelas.  
3.- De esas dos listas, seleccione las que podría dejar en 
manos de otra persona y cree una nueva lista. 
4.- Determine, con base en lo que sabe de los colaboradores, 

quiénes se pueden hacer cargo. 
5.- Asigne, según su conocimiento, a las personas y/o grupos 
para hacerse cargo. 
6.- Determine los objetivos de cada uno de estos equipos o 
personas. 
7.- Asígnese las tareas que considere más propias a sus 
capacidades (nunca deben ser más de dos).
Al finalizar este ejercicio se dará cuenta de una triste verdad 
que lo sentará de sopetón en la realidad: delegar resultará 
más costoso que hacerlo usted mismo. Por esa razón es que 
tanta gente prefiere regresar sobre sus pasos y volver a hacer 
todo. Así es que tenemos a cientos de personas que después 
de un tiempo a cargo, van por la vida diciendo que “nadie” les 
ayudó, que “nunca” contaron con el apoyo de sus colabo-
radores. Mientras que habrá otros que vayan diciendo “nunca 
nos dejó hacer nada”; “nunca nos tuvo confianza”, etc.    
Cada paso hacia el éxito del proyecto, cada vez que la 
organización crece, hace más complejas la administración, 
gestión, decisiones y negociación, razón por la que es 
imperativo mantener actualizadas y en óptimo funciona-
miento todas las habilidades administrativas, a la que 
añadimos una sumamente importante: delegar. 
Delegar consiste en pasar la responsabilidad de completar 
una tarea o el control de un proceso a una persona o equipo 
acreditado. 
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Las ventajas de una correcta y, sobre todo, oportuna delega-
ción son: libertad para planear avances e innovación; 
asegura que el potencial de su equipo se aproveche al máxi-
mo y fomenta la confianza entre usted y los colaboradores
Delegar es, aunque parezca lo contrario, una de las cosas 
más difíciles de llevar a cabo en la administración. General-
mente se deja en manos de otra persona labores sencillas y 
cuya importancia para el servicio es relativamente poca. Se 
deja a personas que el administrador considera mejor 
capacitadas algunas otras labores que representan mayor 
envergadura, pero, aun así, delegar completamente es muy 
distinto a encargar. 
Dejar a una persona a cargo no sólo es un ejercicio de 
confianza, es una prueba de capacidad para administrar. Lo 
importante es la capacidad de la que hablamos. Esta sería, 
aunque se lea extraño, la capacidad de administrar el talento 
humano.     
Como ya hemos visto en la sesión anterior, podemos definir 
administrar como controlar los recursos de que dispone una 
persona a cargo. El talento humano es una de las entidades 
más difíciles de administrar porque no es algo estático, 
cambia conforme a muchas circunstancias y condiciones, 
desde anímicas y emocionales hasta condiciones generadas 
por el trabajo en sí mismo. Las capacidades y las habilidades 

de las personas cambian, se fortalecen e incluso desapa-
recen, lo que ocasiona la pregunta ¿a qué se debe?
Una determinada habilidad demanda del portador el uso 
constante de la misma, pero obviamente no sólo es utilizar 
sino mantener y hacer crecer, es decir, la persona se debe 
actualizar constantemente, innovar y actuar. El problema es 
que en muchas instituciones públicas pareciera que las 
habilidades personales son un estorbo para el trabajador y 
para el sistema, por esa razón es que el administrador debe 
estar capacitado para identificar y utilizar esos talentos. A 
esto nos referimos cuando empleamos el término delegar. 
¿Qué se delega? No es el objetivo, ni la responsabilidad, sino 
el trabajo, la tarea. Es tan difícil porque significa dar a la otra 
persona control absoluto del cumplimiento, esperar el 
resultado correcto y producir a partir de lo obtenido. De tal 
manera que, cuando se delega, el administrador debe ser 
consciente de que no puede, ni debe intervenir, no puede 
interrumpir el trabajo y mucho menos esperar que se realice 
conforme a sus propios criterios, formas de trabajo y 
comunicación. ¿Qué no se delega? La responsabilidad, la 
obligación y el deber. Estas tres entidades son propias del 
administrador, no es como hacer responsable de un fallo a la 
persona a la que se dejó a cargo de un proyecto, pues la 
primera responsabilidad recae sobre quien ha dejado a la 
persona a cargo. 
Un ejemplo bien clásico es cuando el jefe de servicio sale de 
vacaciones y deja a alguien en su lugar. Lo primero que se 
debe reconocer es que obviamente dejó a la persona mejor 
capacitada, en quien más confía y quien más sabe acerca del 
trabajo de administrar el servicio. Cuando todo falla, el admi-
nistrador quiere hacer responsable de los errores a quien ha 
dejado, pero, aquí debemos recordar que quien, entonces, 
cometió el primer error fue el mismo administrador; él fue 
quien dejó a alguien incompetente a cargo, por ende, todo lo 
malo es responsabilidad del primero, quien debió, antes que 
nada, administrar el talento humano y debió darse cuenta de 
que la otra persona no estaba preparada.  
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Con base en lo anterior, podemos decir que, efectivamente, lo 
más difícil de la administración de un servicio de salud es el 
talento humano, pues requiere observación, reconocimiento, 
identificación y uso adecuado y productivo de las diferentes 
fortalezas y debilidades del grupo a su cargo.     
La entidad administración (no el administrador) tiene como 
característica inherente el hecho de “adueñarse” de las 
personas. Muchos autores le llaman empoderamiento, pero 
no necesariamente es así, sino que se trata de una incapaci-
dad, propiamente no ver, o dejar de ver, a las otras personas y 
el potencial de cada una. Una especie de lógica, bien 
frecuente, de “si quieres algo bien hecho, hazlo tú mismo”. El 
problema es que al paso del tiempo y dado que, hasta cierto 
punto, funciona, la persona poco a poco acabará haciendo 
todo, por supuesto, mal. Ocasionando no sólo baja produc-
tividad, también un exceso de actividad, estrés y posterior 
cansancio hasta llegar, en muchos más casos de los que se 
cree, al colapso, comúnmente llamado síndrome de Burn 
Out.  
Para evitar esto, siempre hay que considerar lo siguiente: 
1.- La conformación de un equipo de gestión, personal 
capacitado, en quien se pueda confiar, para este primer punto 
es que resulta sumamente importante saber con quién se 
trabaja, comunicarse de manera asertiva con el grupo, 
mantener relaciones laborales sanas y sobre todo valorar los 
distintos talentos individuales del grupo. 
2.- Delegar tareas que puedan ser supervisadas, no contro-
ladas, no disfrazadas de encargos cuando en realidad no se 
da libertad para cumplir el trabajo delegado. Para este punto 
la capacitación en identificar las habilidades, negociación y 
comunicación son las bases.  
3.- Formar equipos de trabajo especializados, no producto de 
la discriminación sino de la productividad. Para este punto 
hay que tomar en cuenta el hecho de que todos los grupos 
humanos tienen elementos que son inherentes. Es un hecho 
que hay personas que se relacionan mejor que otras por 
razones psicológicas; hay grupos cuyos integrantes se 
relacionan tan bien o tan mal que ocasionan baja produc-
tividad, esto lo sabe, o debe saber, el administrador, por lo 

que crea equipos equilibrados; en México utilizamos un dicho 
“ni tanto que queme al santo, ni tanto que no lo alumbre”. Es 
decir, no esperamos que nuestro equipo sea una maravilla 
porque ante todo trabajamos con personas y son respeta-
bles, pero tampoco esperamos que nuestro equipo esté todo 
el tiempo en pugna.      
4.- Promover constantemente la capacitación y actualización 
del personal existente. Este es uno de los aspectos más 
importantes. Bien acordamos que el personal debe ser 
competente, no hay que soslayar la importancia de la 
capacitación continua. Las normas cambian, los procesos, 
las necesidades, la misma población cambia por lo que es 
deber del administrador estar a la vanguardia en esos 
cambios, innovar como respuesta a las necesidades y pla-
near con base en los nuevos retos, pero no está solo, ni 
trabaja solo, por ello es que capacitarse implica hacer lo 
propio con su equipo.   
En este mismo tenor, para garantizar el funcionamiento de 
equipos de trabajo confiables, deberá tomar en cuenta:
5.- Involucrar a las personas en la toma de decisiones. La 
participación del grupo o equipo de trabajo nos garantiza un 
mejor funcionamiento a partir de un principio básico: integrar 
adecuadamente a una persona en nuestro servicio implica 
que esté de acuerdo con el objetivo y con la forma de hacer 
las cosas. 
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Las decisiones no afectan sólo a la administración, repercu-
ten en el grupo y por eso es que deben tomarse en cuenta al 
menos las opiniones, buscar un acuerdo (negociación) y 
trabajar en favor del servicio y por ende del paciente.   
6.- Proporcionar apoyo personal y emocional, es decir, escu-
char y tratar a las personas como seres humanos y no como 
recursos sin alma. El factor emocional en el terreno laboral es 
importantísimo. Sí depende mucho del administrador que en 
nuestro servicio exista un clima laboral de apoyo, respeto, 
colaboración. El ánimo es un factor preponderante en la 
productividad, está demostrado que un equipo desmotivado, 
enojado, que siente que se le explota no es productivo. Un 
equipo motivado, que se sabe útil, reconocido, valorado y sí, 
necesario, obtendrá muchos mejores resultados.  
7.- Reconocer y valorar el buen desempeño en lo general y en 
lo particular. Complemento del punto anterior, el administra-
dor deberá buscar la forma de incentivar, no necesariamente 
con dinero, el buen desempeño del trabajador. A veces una 
carta reconocimiento es suficiente para alentar un trabajo 
bien hecho, una palmada en el hombro o un simple gracias 
son elementos que marcan grandes diferencias en la motiva-
ción del equipo, siempre y cuando estos sean sinceros y 
respondan a la acción de valorar el esfuerzo. 
8.- Promover relaciones basadas en la confianza. La transpa-

rencia es una de las cosas que más fallan en las relaciones 
laborales actuales. Si tomamos que como regla cultural la 
mayoría de las personas que trabajan viven con la idea de 
que las autoridades son corruptas (aunque no lo sean), este 
punto cobra mucha más relevancia. Promover relaciones 
honestas, francas y transparentes nos permite una relación 
en la que se hace posible la identificación con el servicio y por 
ende con los objetivos. Acciones simples como decir a qué 
trato se llegó con un proveedor y porque se eligió a ese entre 
otros, garantizan un ambiente de seguridad y confianza 
necesario en el trabajo y desempeño. Si no hay nada que 
ocultar, no lo oculte.      
9.- Alentar en todo momento la iniciativa del grupo y de las 
personas. Esta es una de las principales conductas que hay 
que observar en el buen administrador. Saber reconocer y 
controlar las acciones que el equipo haga por cuenta propia 
en beneficio del servicio. Desafortunadamente sucede muy 
frecuentemente lo contrario, se castigan las decisiones per-
sonales aun en beneficio del usuario y eso es muy malo. Un 
equipo con iniciativa habla de una administración eficiente, 
habla de acuerdo, motivación y sobretodo demuestra interés, 
valores muy difíciles de conquistar en el trabajador.
10.- Motivar el desempeño a través de dar importancia al 
trabajo que realiza cada miembro del grupo. De las mejores 
prácticas en administración, si el equipo está respondiendo 
adecuadamente hay que hacerlo notar. Dejar atrás la frase 
“aquí nadie es indispensable”, sí lo es, todos lo son y eso lo 
hace sabe quien no teme que su equipo sea mejor cada día.   
11.- Asegurar una buena comunicación de dos vías. Aquí se 
juntan habilidad, capacidad, preparación y conocimiento 
además de experiencia positiva en la administración. La 
comunicación efectiva es la clave de un trabajo exitoso, saber 
pedir, verificar, escuchar y responder son pilares del buen 
desempeño del servicio. Comunicar no es decir, es lograr que 
el mensaje llegue y recibir respuesta sea verbal o de acción 
pero siempre con la finalidad de producir más y con mejores 
costos.    
12.- Establecer relaciones de trabajo fundamentadas en el 
respeto, igualdad y equidad. Un logro de todas las anteriores. 
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Se trata de que el servicio funcione como un reloj fino, cada 
persona hace lo que tiene que hacer, en el momento correcto, 
para el fin correcto. El administrador controla, administra, los 
trabajadores trabajan.   

GESTIÓN
Un equipo dinámico de gestión que funciona bien en conjunto 
va a representar mayor productividad, es una ley de los 
negocios. Un equipo de gestión mal administrado es capaz 
de llevar al traste cualquier negocio, institución, organización, 
etcétera, por muy importante que sea el servicio o producto 
que se ofrezca. 
Crear equipos de gestión efectivos es una de los mayores 
retos de toda administración, es, por decirlo de un modo 
coloquial, la Meca de la administración.  
Aquí es donde se aplican todas y cada una de las habilidades, 
capacidades y competencias vistas anteriormente.
Primero: se trata de seleccionar a las personas idóneas. Esto 
implica crear los perfiles adecuados para cada puesto y 
función y aceptar sólo a quienes cumplan con estos perfiles 
(aquí el verdadero reto es olvidar a los compadres, 
recomendados, parientes, etcétera).   
Segundo: Una vez hecha la selección de personal, formar 
equipos de trabajo, esto significa que confían entre sí y van a 
interactuar bien.
Tercero: Definir el papel y las responsabilidades con absoluta 
claridad de cada persona y de cada grupo de manera 
individual. Aquí mismo deberá interrelacionar a los grupos y 
personas (es bien frecuente que el equipo “a” hace cosas que 
perjudican al equipo “b” y estos al “c”, etcétera. 
Cuarto: Asegúrese de que cada equipo está en sintonía con 
los objetivos del servicio (no con los de la administración, 
como suele suceder).
Quinto: Nunca deje de supervisar, revisar, valorar, cada uno 
de los avances. 
Las competencias clave en este rubro son: 
Trabajo en equipo 
Organización, asegurarse de que todos saben exactamente 
lo que deben hacer.

Comunicación de ida y vuelta mediante la determinación de 
líneas claras de comunicación
Capacidad de responsabilizar a cada uno de los miembros 
del equipo
Fomentar y promover la diversidad, tolerancia y respeto entre 
todos los integrantes del servicio
Motivar a los miembros del equipo 
Recompensar la iniciativa 

CONCLUSIÓN: 
Cuando se asume el papel de administrador se toman 
responsabilidades muy bien definidas. Además de las 
legales, existen obligaciones no legales, quizá la más 
importante es la responsabilidad moral, saber y aceptar que 
otros dependen de las decisiones que se toman, que no es 
tan fácil como decir que alguien tuvo la culpa. Ser jefe, 
administrador de un servicio de salud implica preparación, 
capacidad, habilidades y sobre todo, honestidad consigo y 
con el trabajo. 
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