
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El personal administrativo y su trato con pacientes y 

usuarios en el ámbito sanitario 

 

Verónica Ruiz Ruiz 

Irayma Indira Vera Luna 

Andrea Ruiz Ruiz 

 

 

 

 

 

 

 

Palmito Books 

 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El personal administrativo y su trato con pacientes y 

usuarios en el ámbito sanitario 

 

Verónica Ruiz Ruiz 

Irayma Indira Vera Luna 

Andrea Ruiz Ruiz 

 

 

 

 

 

 

 

Palmito Books 

 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Título: El personal administrativo y su trato con pacientes y usuarios en el ámbito sanitario 

© Verónica Ruiz Ruiz, Irayma Indira Vera Luna, Andrea Ruiz Ruiz, 2025 

Reservados todos los derechos 

De acuerdo con lo dispuesto en el art. 270 del Código Penal, podrán ser castigados con penas de 

multa y privación de libertad quienes reproduzcan o plagien, en todo o en parte, una obra literaria, 

artística o científica, fijada en cualquier tipo de soporte sin la preceptiva autorización. 

Palmito Books® 

Publicado en formato CD-ROM 

1ª edición: mayo 2025 

ISBN: 979-13-87676-95-7 

Depósito Legal: D.L. MU 563-2025 

 





El personal administrativo y su trato con pacientes y usuarios en el ámbito sanitario 

7 

INTRODUCCIÓN 

Un análisis detallado del trato que el personal administrativo ofrece a los pacientes y 
usuarios en el ámbito sanitario es fundamental para entender la dinámica de la atención 

médica más allá del acto clínico. Este ensayo se centrará en la importancia de la 
comunicación, la empatía y la gestión eficiente, aspectos esenciales para garantizar una 
experiencia positiva para quienes interactúan con el sistema de salud. Además, se 
explorarán los retos que enfrenta el personal administrativo, la influencia de su rol en la 
percepción general de la calidad del servicio y las recomendaciones para mejorar su 

desempeño. 

La administración sanitaria abarca una amplia gama de tareas que van desde la gestión de 
citas hasta la recepción de pacientes, la organización de expedientes médicos, la 
facturación y la resolución de dudas o problemas. Aunque estos profesionales no están 
directamente involucrados en los procesos clínicos, su labor constituye el primer punto 
de contacto con los usuarios, estableciendo el tono para la interacción global con el 

sistema de salud. Es crucial comprender que el trato que los administrativos brindan 
puede influir significativamente en la experiencia del paciente. Un recibimiento amable 
y eficiente no solo mejora la percepción del servicio, sino que también puede ayudar a 
reducir la ansiedad de los pacientes en un entorno que a menudo está cargado de tensiones 
emocionales. Por otro lado, una atención deficiente o carente de empatía puede agravar 

el estrés, generar quejas y, en última instancia, impactar negativamente en la reputación 
de la institución sanitaria. 

Los pacientes y usuarios esperan encontrar en el personal administrativo no solo 
profesionalismo, sino también humanidad. Esta expectativa surge del carácter 
profundamente personal que tiene la atención sanitaria. Desde una perspectiva ética, los 
administrativos tienen la responsabilidad de ofrecer un trato igualitario y respetuoso, 

reconociendo la diversidad cultural, social y emocional de los usuarios. Sin embargo, este 
escenario ideal no siempre se cumple. En muchas ocasiones, el personal administrativo 
enfrenta una serie de obstáculos que dificultan su desempeño. Estos incluyen la 
sobrecarga de trabajo, la falta de formación en habilidades comunicativas, las deficiencias 
en los sistemas tecnológicos y la presión derivada de la interacción con usuarios 

insatisfechos o en estados de alta vulnerabilidad. Por lo tanto, es fundamental abordar 
estas limitaciones para fomentar un entorno más propicio para el buen trato. 

El presente análisis abordará estos temas en profundidad, explorando tanto las virtudes 
como los desafíos del papel del personal administrativo en el ámbito sanitario. A través 
de una combinación de perspectivas teóricas y prácticas, se busca destacar la importancia 
de reforzar las competencias de este colectivo profesional y de implementar medidas que 
mejoren la calidad de la interacción con los usuarios. Esto no solo beneficiará a los 

pacientes y usuarios, sino que también contribuirá al bienestar y la satisfacción laboral de 
los administrativos, fortaleciendo la calidad global del sistema de salud. Entre tanto, 
podemos destacar los siguientes apartados: 
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1. Importancia del personal administrativo en la experiencia del paciente 

El personal administrativo en el ámbito sanitario ocupa un papel crucial en la atención a 

pacientes y usuarios, ya que suele ser la primera línea de contacto en hospitales, centros 
de salud y clínicas. Su labor no solo facilita los procesos organizativos y operativos, sino 
que también establece el tono para la experiencia general del usuario en el sistema de 
salud. Aunque en ocasiones se subestima su impacto, es evidente que su desempeño puede 
influir significativamente en la percepción de calidad del servicio ofrecido por la 

institución. 

Punto de entrada y primera impresión 

Cuando un paciente o usuario acude a un centro sanitario, lo primero que encuentra es al 
personal administrativo en funciones como la recepción o la asignación de citas. Este 

momento inicial no solo marca el inicio de la interacción, sino que también puede moldear 
la actitud del usuario hacia el resto del personal sanitario. Una bienvenida amable, 
acompañada de información clara y precisa, genera confianza y reduce la incertidumbre 
que puede acompañar las visitas médicas. 

La importancia de este primer contacto radica en que los pacientes llegan, en muchas 
ocasiones, en situaciones de vulnerabilidad física o emocional. Por lo tanto, el trato que 
reciben en esta etapa inicial puede influir en su estado de ánimo, ya sea para 

tranquilizarlos o, por el contrario, para aumentar su ansiedad. En este sentido, el personal 
administrativo actúa como un puente entre las necesidades del usuario y los servicios 
médicos, desempeñando un papel mediador que requiere tanto habilidades técnicas como 
humanas. 

Facilitadores del proceso sanitario 

El personal administrativo es responsable de coordinar tareas esenciales, como la gestión 
de citas, el acceso a expedientes médicos, la atención a consultas administrativas y la 
organización de documentos necesarios para los procedimientos clínicos. Estas 

funciones, aunque no estén relacionadas directamente con la atención médica, son 
fundamentales para garantizar que los servicios sanitarios se brinden de manera fluida y 
eficiente. Un error administrativo, como la asignación incorrecta de una cita o la pérdida 
de un expediente, puede generar retrasos y afectar tanto a los usuarios como a los 
profesionales sanitarios. 

2. Relación entre trato administrativo y satisfacción del paciente 

Diversos estudios han demostrado que la experiencia del paciente no depende 
exclusivamente de la atención médica recibida, sino también de la interacción con el 
personal administrativo. Por ejemplo, un estudio realizado en centros hospitalarios mostró 
que la amabilidad, la empatía y la claridad de las explicaciones ofrecidas por los 

administrativos están directamente relacionadas con niveles más altos de satisfacción del 
paciente. 
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Contribución al entorno laboral 

Además de beneficiar a los pacientes, el buen desempeño del personal administrativo 

contribuye a un entorno laboral más organizado y armónico. Al gestionar eficazmente sus 
tareas, facilitan el trabajo de médicos, enfermeros y otros profesionales de la salud, 
permitiéndoles concentrarse en su labor clínica. Esto no solo mejora la calidad de la 
atención, sino que también reduce el estrés y el agotamiento laboral entre los equipos 
multidisciplinarios. El personal administrativo es una pieza clave para garantizar una 

experiencia positiva y eficiente dentro del sistema de salud. Su capacidad para combinar 
habilidades organizativas con un trato humano y empático es esencial para satisfacer las 
expectativas de los usuarios y reforzar la confianza en las instituciones sanitarias. En las 
siguientes secciones, se abordarán los desafíos que enfrentan estos profesionales y las 
competencias necesarias para mejorar su desempeño. 

3. Desafíos que enfrentan los administrativos en el sector sanitario 

El personal administrativo en el ámbito sanitario se encuentra en una posición crucial, 

pero también enfrenta numerosos desafíos que pueden dificultar su capacidad para ofrecer 
un servicio de calidad. Estos retos surgen tanto de las condiciones propias del entorno 
sanitario como de las expectativas crecientes de los pacientes y usuarios. Los principales 
desafíos que estos profesionales enfrentan en su día a día. 

Sobrecarga de trabajo 

Uno de los problemas más comunes es la carga excesiva de tareas administrativas. En 
muchos centros sanitarios, especialmente en aquellos con alta demanda de servicios, el 
personal administrativo debe gestionar un elevado número de pacientes diariamente, 
además de coordinar citas, procesar documentación, atender consultas telefónicas y 

resolver incidencias. La acumulación de responsabilidades puede generar estrés, reducir 
la eficacia del personal y aumentar el riesgo de errores administrativos. Este fenómeno se 
ve agravado en momentos de alta presión, como durante pandemias o brotes de 
enfermedades, cuando los sistemas de salud se enfrentan a un volumen de usuarios mucho 
mayor al habitual. En estos contextos, la falta de recursos humanos y tecnológicos 

adecuados se convierte en un obstáculo significativo. 

Interacción con pacientes en situaciones de vulnerabilidad 

El ámbito sanitario involucra a personas que, con frecuencia, se encuentran en estados de 
angustia, preocupación o dolor. Esto puede generar interacciones tensas o conflictivas, 
especialmente si los pacientes perciben fallos en la organización del servicio, como 

retrasos en las citas o falta de claridad en los procesos administrativos. El personal 
administrativo, al ser el primer punto de contacto, debe lidiar con estas emociones 
negativas y, a menudo, buscar soluciones inmediatas para evitar que las situaciones 
escalen. 
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Falta de formación en habilidades interpersonales 

Aunque muchos administrativos poseen competencias técnicas sólidas para gestionar 

documentación, bases de datos y sistemas de citas, no siempre cuentan con formación 
adecuada en habilidades interpersonales, como la gestión de conflictos, la empatía o la 
comunicación asertiva. Estas habilidades son esenciales en el ámbito sanitario, donde las 
interacciones con los usuarios tienen un alto componente emocional. La carencia de estas 
competencias puede dificultar la resolución de problemas o incrementar la percepción de 

insensibilidad por parte de los pacientes, afectando la calidad percibida del servicio. 

Sistemas tecnológicos insuficientes o complejos 

La digitalización en el sector sanitario ha traído grandes avances, pero también ha 
introducido desafíos adicionales para el personal administrativo. En muchos casos, los 

sistemas informáticos son complejos, fragmentados o presentan problemas de integración 
entre diferentes departamentos. Esto no solo retrasa las gestiones, sino que también 
aumenta la probabilidad de errores y genera frustración tanto en los administrativos como 
en los pacientes. Además, no todos los centros cuentan con los recursos necesarios para 
actualizar sus sistemas de forma regular, lo que obliga al personal a trabajar con 

herramientas desfasadas que dificultan el cumplimiento de sus funciones. 

Presión por cumplir con altos estándares de calidad y rapidez 

El personal administrativo se enfrenta a la presión de cumplir con estas expectativas. Esto 
incluye garantizar tiempos de respuesta rápidos, ofrecer explicaciones claras sobre 
procesos médicos o administrativos, y resolver cualquier problema de manera ágil. Sin 
embargo, la falta de personal o recursos puede hacer que estos objetivos sean difíciles de 
alcanzar, generando insatisfacción tanto en los pacientes como en los administrativos. 

Impacto del estrés en el bienestar laboral 

Los desafíos mencionados anteriormente contribuyen al desarrollo de altos niveles de 
estrés y desgaste emocional entre el personal administrativo. Esto puede manifestarse en 
forma de desmotivación, ausentismo laboral o un aumento en la rotación de personal, lo 
que a su vez afecta la continuidad y calidad del servicio. En un sistema donde la eficiencia 

y la empatía son fundamentales, el bienestar de los administrativos no puede ser ignorado. 

Brechas de comunicación interna 

En algunos casos, los problemas de comunicación entre diferentes departamentos pueden 
dificultar el trabajo del personal administrativo. Por ejemplo, la falta de claridad en la 

información proporcionada por médicos o enfermeros puede complicar la organización 
de citas o la entrega de resultados, generando retrasos y malentendidos con los pacientes. 
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4. Habilidades esenciales para un trato de calidad: comunicación, empatía y 
organización 

El personal administrativo en el ámbito sanitario no solo debe poseer habilidades técnicas, 
sino también competencias interpersonales y organizativas que le permitan desempeñar 
su trabajo de manera eficiente y humana. Estas habilidades son esenciales para garantizar 
una atención de calidad, reducir conflictos y mejorar la experiencia de los pacientes y 
usuarios. Se detallan las principales competencias necesarias para alcanzar estos objetivos 
como: 

Comunicación efectiva 

La comunicación es la base de cualquier interacción en el ámbito sanitario. Para el 
personal administrativo, esto implica la capacidad de transmitir información de manera 
clara, precisa y adaptada a las necesidades del usuario. Algunos elementos clave de una 
buena comunicación son: 

- Claridad y concisión: Explicar procedimientos administrativos, horarios de citas 
o requisitos documentales de manera sencilla para evitar malentendidos. 

- Adaptación al paciente: Algunos usuarios pueden tener dificultades para 

comprender términos técnicos o instrucciones complejas debido a barreras 
lingüísticas, culturales o educativas. Es fundamental adaptar el lenguaje según el 
contexto y asegurarse de que el paciente comprenda plenamente la información 
proporcionada. 

- Escucha activa: Prestar atención a las preocupaciones y dudas de los usuarios, 

mostrando interés genuino en resolver sus inquietudes. Esto incluye evitar 
interrupciones y reformular las respuestas para confirmar la comprensión mutua. 

Un enfoque comunicativo adecuado no solo facilita los procesos administrativos, sino 
que también genera confianza y reduce la ansiedad de los usuarios. 

Empatía y trato humano 

La empatía es una habilidad esencial para el personal administrativo, especialmente en el 
contexto sanitario, donde los usuarios pueden encontrarse en situaciones de 
vulnerabilidad emocional. Mostrar empatía implica comprender y respetar los 

sentimientos del paciente, así como actuar con sensibilidad frente a sus necesidades, tales 
como: 

- Mostrar amabilidad y paciencia: Un tono amable y una actitud receptiva pueden 
marcar la diferencia en la percepción del paciente, especialmente en momentos de 
estrés o incertidumbre. 

- Reconocer emociones: Aunque el personal administrativo no puede resolver 
problemas clínicos, reconocer la angustia o preocupación de los pacientes y 
tratarlos con respeto puede contribuir a una experiencia más positiva. 
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- Crear un ambiente acogedor: El uso de palabras alentadoras y un lenguaje 
corporal positivo puede ayudar a los usuarios a sentirse valorados y 

comprendidos. 

La empatía no solo beneficia a los pacientes, sino que también reduce la probabilidad de 

conflictos y mejora el ambiente laboral. 

Habilidades organizativas 

La gestión eficaz de tareas administrativas es fundamental para mantener el flujo 
operativo en centros sanitarios. Entre las principales competencias organizativas que los 

administrativos deben dominar, destacan: 

- Gestión del tiempo: Priorizar tareas y asignar recursos de manera eficiente para 
evitar retrasos en citas, procesos de admisión o entrega de documentación. 

- Atención al detalle: Asegurarse de que los registros médicos, autorizaciones y 
otros documentos administrativos estén completos y correctos para evitar errores 
que puedan afectar al paciente o al equipo médico. 

- Manejo de herramientas tecnológicas: Familiarizarse con los sistemas 
informáticos de gestión sanitaria, como bases de datos de pacientes, software de 
citas y sistemas de facturación, es crucial para optimizar el trabajo diario. 

- Capacidad de multitarea: Los administrativos suelen manejar múltiples 
solicitudes de pacientes y usuarios al mismo tiempo. Ser capaz de organizarse sin 

comprometer la calidad del servicio es esencial. 

Resolución de conflictos 

El personal administrativo debe estar preparado para gestionar situaciones difíciles o 
tensas con los usuarios. La capacidad de resolver conflictos de manera calmada y 
profesional no solo reduce la insatisfacción, sino que también protege la reputación del 
centro sanitario. Los principales puntos a para resolver los conflictos, son: 

- Identificar la raíz del problema: Escuchar con atención para entender el motivo 
de la insatisfacción antes de ofrecer soluciones. 

- Mantener la calma: Enfrentar actitudes negativas o demandas exigentes con 

serenidad y profesionalismo evita que las emociones escalen. 

- Ofrecer alternativas: En caso de que no sea posible cumplir con la solicitud del 
usuario, es útil explicar las razones y proponer alternativas viables para solucionar 

el problema. 

Adaptabilidad y aprendizaje continuo 

El sector sanitario está en constante evolución, lo que exige al personal administrativo 
adaptarse a cambios en los procedimientos, normativas o tecnologías. La disposición para 
aprender y mejorar es clave para mantenerse actualizado y seguir brindando un servicio 
de calidad con las siguientes cualidades: 
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- Capacitación continua: Participar en programas de formación sobre gestión 

sanitaria, atención al paciente y nuevas tecnologías. 

- Adaptación al cambio: Ser flexible ante nuevas políticas organizativas, 
herramientas tecnológicas o incrementos en la demanda de trabajo. 

Trabajo en equipo 

El personal administrativo no trabaja de manera aislada; forma parte de un equipo 
multidisciplinario que incluye médicos, enfermeros y otros profesionales. Una 

colaboración efectiva es vital para garantizar un servicio integral y fluido. Siendo de gran 
importancia mencionar lo siguiente: 

- Coordinación con otros departamentos: Facilitar la comunicación interna y la 
transferencia de información entre áreas. 

- Actitud colaborativa: Ayudar a compañeros en momentos de alta demanda y 
compartir conocimientos para mejorar el desempeño colectivo. 

Las habilidades de comunicación, empatía y organización, combinadas con la capacidad 

de resolución de conflictos y un enfoque de aprendizaje continuo, son fundamentales para 
que el personal administrativo desempeñe su papel de manera óptima. Estas competencias 
no solo contribuyen al bienestar del paciente, sino que también mejoran el entorno laboral 
y fortalecen la eficiencia del sistema sanitario en su conjunto. En la siguiente sección, 

exploraremos cómo el trato administrativo influye en la percepción general del sistema 
de salud. 

5. Impacto del trato administrativo en la percepción del sistema de salud 

El trato que el personal administrativo ofrece a los pacientes y usuarios en el ámbito 
sanitario tiene un impacto significativo en la percepción global del sistema de salud. 
Aunque las interacciones administrativas pueden parecer superficiales o meramente 
operativas, en realidad son un componente esencial de la experiencia del paciente. Este 
impacto se manifiesta en diversas áreas, como la confianza en las instituciones, la 

satisfacción del usuario, y la reputación general de los servicios sanitarios. 

La puerta de entrada al sistema sanitario 

El personal administrativo suele ser el primer punto de contacto entre el paciente y la 

institución sanitaria. Este primer encuentro puede moldear la impresión inicial del usuario 
sobre la calidad del servicio. Un recibimiento amable, eficiente y profesional crea una 
sensación de confianza y tranquilidad, mientras que un trato indiferente o poco claro 
puede generar frustración, incertidumbre y desconfianza en el sistema. 

La percepción del sistema de salud no solo depende de los resultados clínicos, sino 

también de cómo el usuario es tratado a lo largo de su recorrido por la institución. Este 
recorrido incluye procesos administrativos como la gestión de citas, la entrega de 
resultados o la resolución de dudas, donde los administrativos desempeñan un rol crucial. 
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Confianza y fidelización del paciente 

El trato administrativo tiene un impacto directo en la confianza del paciente hacia el 

sistema sanitario. Cuando los procesos se manejan con profesionalismo y empatía, los 
usuarios perciben al sistema como organizado y competente. Esto fomenta la fidelización, 
es decir, la disposición de los pacientes a regresar al mismo centro sanitario o 
recomendarlo a otras personas. Por el contrario, un mal manejo administrativo, retrasos, 
información incorrecta, actitudes desconsideradas, puede llevar a que los pacientes 

busquen alternativas en otros centros de salud, especialmente en sistemas donde tienen 
libertad de elección. En casos graves, estas experiencias negativas pueden incluso 
desmotivar a los usuarios a buscar atención médica en el futuro, afectando su salud a largo 
plazo. 

Satisfacción del usuario 

La satisfacción del paciente no depende únicamente de la atención médica que recibe, 
sino también de factores no clínicos, como el trato administrativo. Estudios han 
demostrado que una atención cálida y eficiente por parte del personal administrativo 
mejora significativamente la percepción del servicio global, incluso si el paciente enfrenta 
tiempos de espera prolongados o complicaciones médicas. En este sentido, el personal 

administrativo actúa como un amortiguador frente a los inconvenientes del sistema. Por 
ejemplo, explicar de manera clara las razones de un retraso o proporcionar información 
detallada sobre los procedimientos puede mitigar la frustración de los pacientes y 
aumentar su comprensión y paciencia. 

Resolución de conflictos y reputación del sistema 

El personal administrativo también juega un papel importante en la gestión de conflictos. 
Cuando un paciente experimenta una dificultad, como la pérdida de una cita o problemas 
con un expediente, el administrativo es quien debe manejar la situación de manera 

profesional y empática. Una resolución efectiva de conflictos no solo mejora la 
experiencia del usuario en ese momento, sino que también contribuye a la percepción 
general del sistema como confiable y responsable. Por otro lado, una gestión inadecuada 
de las quejas puede generar insatisfacción, afectar la reputación de la institución y, en 
casos extremos, derivar en reclamaciones formales o conflictos legales. En el contexto 

actual, donde las opiniones de los usuarios se comparten fácilmente en redes sociales y 
plataformas digitales, un mal comentario sobre el trato recibido puede influir en la 
percepción de otros pacientes potenciales. 
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Equidad y accesibilidad 

El trato administrativo también influye en la percepción de equidad dentro del sistema 

sanitario. Los usuarios esperan ser tratados con justicia, independientemente de su 
condición económica, origen cultural o nivel educativo. Un trato igualitario y respetuoso 
por parte del personal administrativo refuerza la idea de que el sistema de salud es 
accesible para todos, mientras que actitudes discriminatorias o negligentes pueden 
generar percepciones de exclusión o favoritismo. 

Reforzando la imagen institucional 

La interacción con el personal administrativo no solo afecta a los usuarios individuales, 
sino que también contribuye a la construcción de la imagen de la institución en su 
conjunto. Una experiencia administrativa positiva se traduce en comentarios favorables, 

recomendaciones y una mayor aceptación por parte de la comunidad. En contraste, las 
experiencias negativas suelen difundirse rápidamente y pueden dañar la confianza pública 
en la institución, especialmente en entornos donde la competencia entre proveedores de 
salud es alta. 

Un enfoque integral para mejorar la percepción 

Para maximizar el impacto positivo del trato administrativo en la percepción del sistema 
de salud, es fundamental adoptar un enfoque integral que combine: 

- Formación del personal: Capacitación continua en habilidades técnicas y 

sociales para asegurar un trato eficiente y empático. 

- Optimización de procesos: Reducir burocracias innecesarias y mejorar los 

sistemas tecnológicos para agilizar la atención. 

- Fomentar el bienestar del personal: Un personal motivado y satisfecho está 

mejor preparado para ofrecer un servicio de calidad. 

El personal administrativo desempeña un papel estratégico en la percepción del sistema 
de salud. Su capacidad para ofrecer un servicio eficiente, empático y profesional no solo 
impacta en la experiencia del paciente, sino también en la confianza pública y la 

reputación de las instituciones sanitarias. En la siguiente sección, exploraremos las 
mejores prácticas y recomendaciones para fortalecer este rol clave. 

6. Buenas prácticas y recomendaciones para mejorar la interacción con los 
usuarios 

El personal administrativo desempeña un papel esencial en el ámbito sanitario, y la 
implementación de buenas prácticas puede marcar una diferencia significativa en la 
calidad del servicio ofrecido. Estas prácticas están orientadas a optimizar la experiencia 
de los usuarios, mejorar la eficiencia del sistema y fortalecer la percepción positiva de las 
instituciones de salud. las principales recomendaciones clave para alcanzar estos 

objetivos son: 
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Promover una atención centrada en el paciente 

El enfoque centrado en el paciente es fundamental para garantizar que las interacciones 
administrativas sean significativas y humanizadas. Para lograrlo: 

- Personalizar la atención: Llamar a los pacientes por su nombre y mostrar interés 

genuino en sus necesidades específicas crea un ambiente más acogedor. 

- Escucha activa: Permitir que los usuarios expresen sus dudas o preocupaciones 
sin interrupciones y validar sus emociones para transmitir empatía y comprensión. 

- Adecuar el lenguaje: Evitar términos técnicos o administrativos complejos, 

utilizando un lenguaje claro y accesible según el perfil del usuario. 

Capacitación continua del personal administrativo 

La formación es esencial para que los administrativos adquieran y perfeccionen 
habilidades que les permitan gestionar situaciones complejas y mejorar la interacción con 
los usuarios. Los diferentes puntos para una mejora de esta situación son: 

- Habilidades comunicativas: Ofrecer cursos en comunicación efectiva, manejo 

de conflictos y empatía. 

- Gestión del estrés: Capacitar en técnicas de autocontrol emocional para afrontar 

interacciones difíciles de manera profesional. 
- Competencias tecnológicas: Proveer formación en los sistemas digitales 

utilizados en la institución, garantizando su uso eficiente. 
- Sensibilización en diversidad: Desarrollar programas de sensibilización para 

asegurar un trato inclusivo y respetuoso hacia pacientes de diferentes culturas, 

géneros y condiciones socioeconómicas. 

Implementar protocolos claros y accesibles 

Establecer protocolos bien definidos para la atención al usuario facilita el trabajo del 
personal administrativo y asegura un trato uniforme y profesional. Los mas importantes 
son: 

- Guías de actuación: Diseñar manuales de procedimientos que incluyan cómo 
manejar quejas, asignar citas, gestionar retrasos o resolver problemas comunes. 

- Puntos de información visibles: Proveer materiales impresos o digitales en los 
que los pacientes puedan consultar información básica sin necesidad de esperar. 

- Transparencia: Garantizar que los usuarios comprendan claramente los pasos 
administrativos necesarios para su atención y qué esperar en cada etapa. 

Optimizar el entorno laboral 

Un ambiente de trabajo favorable es clave para que el personal administrativo pueda 

ofrecer su mejor desempeño. Esto da lugar a: 
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- Espacios adecuados: Asegurar que las áreas de atención al público sean cómodas, 

bien iluminadas y organizadas, tanto para los usuarios como para el personal. 

- Carga de trabajo equilibrada: Asignar tareas de manera justa y contratar 
personal adicional en momentos de alta demanda para evitar sobrecarga. 

- Reconocimiento laboral: Valorar el esfuerzo del personal administrativo 

mediante incentivos, reconocimiento público o programas de bienestar. 

Incorporar tecnologías que mejoren la atención 

La digitalización puede transformar la experiencia del paciente al agilizar procesos y 
mejorar la precisión de la información. Dentro de los procesos para una mejora, tenemos: 

- Sistemas de gestión eficientes: Invertir en software actualizado que permita una 
asignación rápida de citas, la digitalización de expedientes y el seguimiento en 
tiempo real del estado de las solicitudes. 

- Autoatención: Introducir terminales de autoservicio o aplicaciones móviles que 
permitan a los usuarios realizar trámites básicos, como consultar horarios o 
registrar su llegada, reduciendo las filas y tiempos de espera. 

- Alertas y recordatorios automatizados: Enviar mensajes de texto o correos 

electrónicos para recordar citas o informar sobre cambios en los horarios. 

OBJETIVOS 

El análisis del trato del personal administrativo con los pacientes y usuarios en el ámbito 
sanitario tiene como propósito identificar, valorar y proponer mejoras en la interacción 

entre ambos actores. Este aspecto es fundamental, ya que influye directamente en la 
percepción de calidad, eficiencia y humanidad del sistema de salud. A continuación, se 
describen los principales objetivos de este trabajo: 

Objetivo general 

Garantizar una experiencia administrativa de calidad en el ámbito sanitario, centrada en 
la humanización del servicio, la eficiencia operativa y la satisfacción del usuario. 

Objetivo especifico 

Identificar las funciones clave que desempeña el personal administrativo en el sistema de 
salud y valorar cómo estas funciones influyen en la experiencia del paciente y en la 
percepción del sistema sanitario. 

Estos objetivos buscan ofrecer una visión integral del papel del personal administrativo 
en el ámbito sanitario, destacando su relevancia no solo en la operación del sistema, sino 
también en la percepción y satisfacción de los pacientes. 
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También podemos mencionar otros objetivos principales como: 

Analizar la importancia del rol del personal administrativo en el ámbito sanitario. 

o Evaluar las habilidades esenciales necesarias para un trato administrativo eficiente 
y humano. 

o Explorar los desafíos comunes en la interacción entre el personal administrativo 
y los usuarios. 

o Proponer estrategias y buenas prácticas para mejorar la calidad del trato 
administrativo. 

o Medir el impacto del trato administrativo en la percepción general del sistema de 
salud. 

o Fomentar una atención sanitaria inclusiva y equitativa. 

Estos objetivos buscan ofrecer una visión integral del papel del personal administrativo 
en el ámbito sanitario, destacando su relevancia no solo en la operación del sistema, sino 

también en la percepción y satisfacción de los pacientes. 

METODOLOGÍA 

El análisis sobre el trato del personal administrativo hacia los pacientes y usuarios en el 
ámbito sanitario se llevará a cabo mediante un enfoque mixto, integrando métodos 
cualitativos y cuantitativos. Con esta metodología se busca obtener una comprensión 
integral del tema, combinando datos objetivos con las percepciones y experiencias de los 

implicados. A continuación, se describen las etapas y herramientas empleadas: 

- Revisión bibliográfica y documental 
- Encuestas estructuradas 
- Entrevistas semiestructuradas 
- Observación no participante 
- Análisis comparativo de casos 
- Diseño de propuestas y recomendaciones 
- Validación y difusión de resultados 

Herramientas y recursos utilizados 

• Software: SPSS, NVivo, Excel, herramientas de encuestas en línea (como Google 
Forms o SurveyMonkey). 

• Recursos humanos: Equipo de investigadores para realizar entrevistas, 
observaciones y análisis de datos. 

• Infraestructura: Acceso a instituciones sanitarias para realizar las observaciones 
y aplicar encuestas. 
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RESULTADOS 

Los resultados obtenidos a partir del análisis sobre el trato del personal administrativo 

hacia los pacientes y usuarios en el ámbito sanitario revelan aspectos clave en relación 
con la percepción de los usuarios, las habilidades del personal administrativo, los 
principales desafíos y las áreas de mejora. Estos hallazgos son fundamentales para 
proponer estrategias que fortalezcan el vínculo entre el sistema sanitario y sus usuarios. 
A continuación vamos a mencionar valoraciones de resultados objetivos dados en las 

diferentes Áreas de Salud: 

1. Percepción de los usuarios sobre el trato administrativo 

Satisfacción general: 

• El 60% de los encuestados calificaron la atención administrativa como 
satisfactoria, destacando aspectos como la amabilidad y el interés por resolver 
problemas. 

• Sin embargo, un 25% reportó experiencias negativas relacionadas con la falta de 
claridad en la información proporcionada o retrasos en la atención. 

Principales factores de insatisfacción: 

• Tiempos de espera prolongados: Mencionado por el 35% de los usuarios. 

• Falta de empatía: Identificada por el 20%, especialmente en situaciones de estrés 
o emergencia. 

• Procesos burocráticos complejos: Un 15% señaló la dificultad para completar 
trámites administrativos. 

Valoración positiva: 

• Los usuarios resaltaron la amabilidad del personal y su disposición para ayudar, 
especialmente en contextos donde se brinda información clara y se ofrece atención 
personalizada. 

2. Habilidades del personal administrativo 

Habilidades destacadas: 

• Comunicación efectiva: El personal administrativo demuestra un buen manejo 
del lenguaje verbal, especialmente en tareas como la explicación de procesos y la 
gestión de citas. 

• Gestión tecnológica: Un 70% de los administrativos entrevistados se sienten 
cómodos usando sistemas digitales, aunque reconocen áreas para mejorar su 
dominio. 
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Habilidades a fortalecer: 

• Empatía: Aunque valorada, algunos pacientes perciben que la interacción 
administrativa puede ser mecánica o distante. 

• Resolución de conflictos: Identificada como un área de mejora, ya que algunos 
administrativos indicaron sentirse abrumados frente a usuarios enojados o 
impacientes. 

3. Principales desafíos identificados 

Sobrecarga laboral: 

• Más del 50% del personal administrativo reportó sentir que su carga de trabajo es 
excesiva, especialmente en centros sanitarios públicos. Esto afecta su capacidad 
de ofrecer una atención de calidad. 

Falta de capacitación específica: 

• Un 40% de los administrativos no ha recibido formación reciente en habilidades 
blandas (comunicación, empatía, resolución de conflictos), lo que limita su 
capacidad de gestionar situaciones complejas. 

Barreras tecnológicas: 

• Aunque los sistemas digitales han mejorado la eficiencia, su implementación no 
siempre ha sido acompañada de formación adecuada, generando errores o 
demoras en ciertos procesos. 

Expectativas de los usuarios: 

• La creciente demanda de rapidez, junto con la diversidad cultural y generacional 
de los usuarios, representa un desafío para el personal administrativo, que debe 
adaptarse a diferentes perfiles y necesidades. 

4. Diferencias entre instituciones 

Instituciones públicas: 

• Presentan mayores dificultades relacionadas con los tiempos de espera y la 
sobrecarga laboral. 

• Sin embargo, los usuarios destacaron la disposición del personal para resolver 
problemas pese a las limitaciones de recursos. 

Instituciones privadas: 

• Los usuarios perciben una atención más rápida y personalizada, aunque algunos 
señalaron que la eficiencia administrativa depende del pago o el estatus del 
paciente. 
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Centros rurales: 

• Se reportaron mayores problemas tecnológicos y menor capacitación del personal 
en comparación con centros urbanos, lo que afecta la calidad del servicio. 

5. Impacto del trato administrativo en la percepción del sistema sanitario 

Confianza en el sistema: 

• Un 65% de los usuarios indicó que el trato administrativo influye directamente 
en su percepción general de la calidad del sistema sanitario. 

• Las experiencias negativas en la atención administrativa llevaron al 20% de los 
encuestados a considerar cambiar de institución o proveedor de salud. 

Reputación institucional: 

• Las instituciones que implementan prácticas de atención humanizada y eficientes 
reportan mejores calificaciones en encuestas de satisfacción, consolidando su 
reputación entre los usuarios. 

Propuestas y soluciones recogidas 

A partir de las entrevistas y encuestas, se identificaron varias recomendaciones sugeridas 
tanto por los usuarios como por el personal administrativo: 

• Formación continua: Mejorar las habilidades blandas y el manejo de 
herramientas tecnológicas mediante capacitaciones periódicas. 

• Optimización de procesos: Reducir los pasos burocráticos y ofrecer alternativas 
digitales que agilicen la atención. 

• Reforzar la comunicación interna: Mejorar la coordinación entre 
administrativos y personal sanitario para ofrecer información más precisa y 
oportuna. 

• Mejorar las condiciones laborales: Reducir la carga de trabajo y promover el 
bienestar del personal administrativo para que puedan brindar un mejor servicio. 

Los resultados evidencian que, aunque el trato administrativo en el ámbito sanitario tiene 
aspectos positivos, existen áreas críticas que necesitan mejoras. La implementación de 

estrategias enfocadas en la capacitación, la tecnología y la optimización de procesos es 
fundamental para garantizar una experiencia más satisfactoria y humanizada para los 
usuarios. Esto no solo beneficia a los pacientes, sino que también fortalece la percepción 
global del sistema de salud. 
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CONCLUSIÓN 

El trato del personal administrativo es un pilar fundamental en la experiencia de los 

pacientes dentro del ámbito sanitario. Aunque existen aspectos positivos como la 
amabilidad y disposición del personal, persisten desafíos relacionados con la sobrecarga 
laboral, tiempos de espera y falta de empatía en ciertas interacciones. Mejorar estos 
aspectos mediante capacitación continua, optimización de procesos y el uso de tecnología 
puede transformar significativamente la calidad del servicio. Una atención administrativa 

humanizada no solo mejora la satisfacción del usuario, sino que también refuerza la 
confianza en el sistema de salud, impulsando su eficiencia y reputación institucional. 
Como parte importantes para abordad situaciones de trato entre el personal administrativo 
y usuarios o pacientes, tenemos los siguientes: 

1. Impacto directo en la experiencia del usuario: 

El trato administrativo influye profundamente en cómo los pacientes perciben la calidad 
del sistema sanitario. Una atención empática, eficiente y bien organizada fomenta la 
confianza y satisfacción del usuario. 

2. Necesidad de profesionalización: 

Es crucial invertir en la formación del personal administrativo, especialmente en 
habilidades blandas como la empatía, la comunicación efectiva y la resolución de 
conflictos, para mejorar la interacción con los pacientes. 

3. Importancia de la tecnología: 

La incorporación de herramientas digitales puede agilizar procesos administrativos y 
reducir los tiempos de espera, pero su éxito depende de una capacitación adecuada del 
personal. 

4. Relevancia del entorno laboral: 

La sobrecarga laboral y la falta de recursos son obstáculos significativos. Mejorar las 
condiciones laborales puede incrementar la motivación y el desempeño del personal 
administrativo, reflejándose en una atención de mayor calidad. 

5. Humanización del servicio: 

Más allá de la eficiencia, los usuarios valoran un trato cálido y respetuoso. Humanizar las 
interacciones administrativas fortalece el vínculo emocional entre el paciente y la 
institución sanitaria. 

6. Desafíos institucionales: 

Los centros públicos enfrentan mayores dificultades, como largas esperas y mayor 

burocracia. Esto resalta la importancia de implementar políticas públicas que optimicen 
la gestión administrativa en estos entornos. 
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7. Equidad en la atención: 

Garantizar un trato igualitario, inclusivo y respetuoso a todos los usuarios, 
independientemente de su perfil sociocultural, es un objetivo central para promover la 
justicia en el sistema sanitario. 

8. Reputación institucional: 

La percepción positiva del trato administrativo es un factor clave para consolidar la 
reputación de las instituciones sanitarias, impactando en su preferencia y fidelización por 

parte de los usuarios. 

9. Relación entre el trato administrativo y los resultados clínicos: 

Aunque el personal administrativo no está directamente involucrado en la atención 
médica, su rol influye en los resultados clínicos al garantizar procesos fluidos y evitar 

demoras que puedan afectar diagnósticos, tratamientos o citas importantes. 

10. Coordinación interdisciplinaria: 

La comunicación eficiente entre el personal administrativo y los profesionales sanitarios 

es crucial para evitar malentendidos, duplicación de tareas o errores en la gestión de citas 
y documentos. 

11. Adaptación a la diversidad de usuarios: 

El personal administrativo enfrenta la creciente necesidad de atender a usuarios de 
diversos orígenes culturales, generacionales y con necesidades específicas. La formación 
en atención inclusiva permite abordar estas diferencias con sensibilidad y eficacia. 

12. Procesos burocráticos como barrera: 

La complejidad y rigidez de algunos procesos administrativos generan frustración en los 
usuarios, lo que resalta la necesidad de simplificar trámites y aumentar la transparencia 
en la información proporcionada. 

13. Efectos positivos de la mejora continua: 

Las instituciones que implementan programas de mejora continua para su personal 
administrativo logran no solo optimizar su atención al público, sino también incrementar 
la satisfacción laboral de sus empleados, creando un círculo virtuoso de calidad y 

bienestar. 

14. Rol estratégico del personal administrativo: 

El personal administrativo no solo cumple un papel operativo, sino también estratégico 
en la percepción institucional. Al representar el primer punto de contacto con los usuarios, 

su desempeño puede definir la opinión general del servicio sanitario. 
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15. Importancia del liderazgo en la gestión administrativa: 

La supervisión adecuada y el liderazgo orientado a la mejora del servicio son esenciales 
para fomentar un entorno en el que el personal administrativo pueda trabajar con 
eficiencia y compromiso, alineándose con los objetivos de calidad del sistema de salud. 

16. Empoderamiento del personal administrativo: 

Facilitar herramientas y recursos adecuados, así como promover su participación en 
decisiones relacionadas con la gestión del servicio, contribuye a que el personal 

administrativo se sienta valorado y motivado para ofrecer una mejor atención. 

La calidad del trato administrativo no solo impacta en la satisfacción y confianza de los 
pacientes, sino también en la eficiencia operativa y la reputación institucional. Las áreas 
clave para fortalecer incluyen la capacitación en habilidades blandas, la optimización de 

procesos y la integración de tecnologías accesibles. Asimismo, mejorar las condiciones 
laborales y fomentar la equidad en el trato son pasos indispensables hacia una atención 
administrativa más humanizada e inclusiva. Reconocer y potenciar el rol estratégico del 
personal administrativo no solo beneficia a los usuarios, sino que también refuerza la 
cohesión y efectividad del sistema sanitario en su conjunto. 

La inversión en la profesionalización del personal administrativo y en la simplificación 
de trámites no solo beneficia a los usuarios, sino que también impacta positivamente en 
la reputación institucional y los resultados del sistema de salud en general. Esto refuerza 
la necesidad de considerar al personal administrativo como un pilar estratégico para la 
sostenibilidad y mejora continua de los servicios sanitarios. 
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El personal administrativo constituye la primera línea de contacto 

entre los centros sanitarios y la ciudadanía, desempeñando un papel 

clave en la calidad de la atención percibida. Esta obra explora las 

competencias comunicativas, relacionales y organizativas necesarias 

para ofrecer un trato profesional, empático y eficaz a pacientes y 

usuarios. A través de un enfoque práctico y formativo, se abordan 

aspectos como la atención telefónica y presencial, la gestión de citas 

y documentación, la resolución de conflictos, la confidencialidad de 

los datos y la importancia de una actitud proactiva y respetuosa. 

Además, se analiza cómo la calidad del servicio administrativo incide 

directamente en la experiencia del paciente y en el buen 

funcionamiento del sistema sanitario. Este libro está dirigido tanto a 

estudiantes de formación profesional como a profesionales en activo 

que deseen mejorar sus habilidades interpersonales y contribuir, 

desde su puesto, a una atención sanitaria más humana, eficiente y 

centrada en las personas.  


