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1. OBIJETIVO

Medir y evaluar la satisfaccion de los usuarios externos e internos de la IPS a través de:
recepcion y tramite de quejas, sugerencias y felicitaciones, para la toma de acciones que
permitan mejorar las relaciones interpersonales y los procesos para brindar un mejor servicio.

2. ALCANCE

Este modelo va desde que el usuario externo o interno manifiesta sus oportunidades de mejora
hasta que se mide, analiza y ajustan los diferentes procesos mediante un plan de mejoramiento
continuo.

3. RESPONSABLES

Los responsables de la adecuada implementacion del modelo es todo el personal de la IPS.

4. DEFINICIONES

BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES: La queja es la declaracién de la no
satisfacciéon de las expectativas de un cliente. Visto de esta manera, cada queja y cada
sugerencia son una nueva oportunidad para que la IPS crezca en cuanto al mejoramiento de las
caracteristicas de un producto o de un servicio. Las felicitaciones son el reconocimiento que
hace el usuario a los logros y buen desempefio de un miembro de la IPS o de la institucién en
general.

CUANDO SE HABLA DE BUZON DE SUGERENCIAS: se estd mencionando una técnica de
recoleccidn, que implica que la queja, sugerencia o felicitacién sea escrita, y que debe ser
depositada en un lugar especifico. Este lugar tradicionalmente es una urna estratégicamente
ubicada por la organizacion. En las organizaciones que creen que la queja es importante, cada
uno de los funcionarios es receptor permanente de quejas; incluso se invita a la gente a que se
gueje; de tal forma que el lugar de recoleccion puede ser cualquiera dentro de la organizacion.

RESPUESTA INMEDIATA: Cuando no sobrepasa los dos dias para dar respuesta después de
presentada una peticion.

RESPUESTA MEDIATA: Cuando no sobrepasa los diez dias habiles para dar respuesta después
de presentada una peticién.
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RESPUESTA POSTERIOR: Cuando sobrepasa los diez dias habiles para dar respuesta después de
presentada una peticién

5. CONTENIDO

5.1 COMUNICACION: LA ESCUCHA ACTIVA

La escucha activa consiste en una forma de comunicacién que demuestra al hablante que el
oyente le ha entendido. Existen varios niveles de escucha que se pueden emplear dependiendo
de que del nivel de entendimiento que se alcanza en cada caso:

o

Parafrasear, es decir, resumir lo que ha dicho. Si alguna parte nos ha llamado la atencién,
podemos resaltar las palabras que mas nos han impactado. Es una forma de dirigir la
conversacion, porque el hablante va a ampliar la informacién sobre lo que hemos
subrayado.

Reflejar el estado emocional. Ademds de que se le ha entendido, se le muestra que se sabe
como se siente. Ayuda; pero no basta con decir: “sé cdmo te sientes” o “te entiendo”.
Validar: mostrar que se acepta lo que dice aunque no se esté de acuerdo. Es aceptable lo
gue se dice, se entiende; aunque no se esté totalmente de acuerdo.

Estar completamente de acuerdo. Hay gente que la Unica forma que tiene de aceptar la
empatia del otro es a través del acuerdo completo de la otra persona.

En cualquier caso se puede cualificar lo que se dice como una opinidn propia y no como una
afirmacion indiscutible. Se hace introduciendo un tono en la expresion que relativice lo que
se dice o utilizando frases como: desde mi punto de vista, en mi opinion, etc.

Hay que tener en cuenta que no se puede aceptar aquello con lo que no se estd de acuerdo;
pero se puede validar lo que se oye y mostrar la discrepancia como una opinién propia. Hay
veces en las que la opinién de uno no puede ser de ninguna forma aceptada, aunque si oida.

Los ejercicios para comunicarse activamente dan resultado si los que hablan tienen algin punto
en comun en el que estén de acuerdo. Si no es asi, hacer ejercicios de comunicacién puede
llevar a un distanciamiento entre los que lo hagan en lugar de acercarlos.

Para una mejor comunicacion es necesario también: Tener habilidades expresivas; Encontrar
formas no defensivas de expresarse.
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5.2 QUE NO HACER EN LA ESCUCHA ACTIVA

A continuacién enunciamos algunos fallos en los que se puede caer cuando se pretende realizar
una escucha activa.

o No rechazar las emociones que el otro manifiesta. Las emociones son reacciones
automaticas que frecuentemente se dan en determinadas circunstancias; pero que no son
obligatorias y no las controlamos. Por eso, decir a una persona que no deberia sentir lo que
siente implica un reproche sobre una conducta sobre la que la persona no tiene control.
Hay que tener en cuenta que no esta en su mano modificar ese sentimiento.

No juzgar.

No solucionar el problema. Solamente escuchar y dar opinion.

No interrumpir.

No descalificar.

o O O O

5.3 ESTRATEGIAS Y METODOLOGIA PARA ESCUCHAR LA VOZ DEL CLIENTE INTERNO Y
EXTERNO

En el momento en que el usuario (interno y externo) desea presentar una oportunidad de
mejora a la institucion, este puede hacerlo a través de:

Entrevistas Individuales

El usuario se dirige al responsable de atencién al usuario, alli se le escucha activamente y
diligencia el formato de Quejas y Reclamos; estas son clasificadas en prioritarias y no
prioritarias y dependiendo de la gravedad de lo relatado esta pasa al coordinador del servicio
implicado, al jefe de calidad y/o a la gerencia.

El usuario también puede comunicarse con la oficina de atencién al usuario a través de los
teléfonos habilitados y exponer su caso; el personal lo escucha activamente, diligencia el
formato de Quejas y Reclamos y le da el tramite pertinente.
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Utilizacion del buzén de sugerencias

El usuario, ademds, se puede expresar mediante el diligenciamiento del formato de
sugerencias, quejas y felicitaciones, los cuales se encuentran y depositan en los buzones de
sugerencias ubicados en las salas de espera. Semanalmente el responsable de atencién al
usuario, en compaiia de un miembro de la IPS y de un usuario como testigo hacen apertura de
los buzones, dejando consignado en un acta de reunién fecha, hora, nimero total de formatos
encontrados, numero de quejas, niumero sugerencias, numero de felicitaciones y firmas. El
responsable de atencién al usuario verifica la clasificacion de los formatos y los envia a las
personas correspondientes para dar respuesta oportuna. En caso de que el formato no registre
remitente la accidn correctiva se publicara en la cartelera de atencién al usuario.

Diariamente el responsable de atencion al usuario recibe los registros de las expresiones de los
diferentes usuarios y las registra en la base de datos de Escucha Activa.

El responsable de la oficina de atencidn al usuario clasifica y define la competencia para tomar
una conducta determinada. Si es cierta la envia al responsable del servicio implicado vy solicita a
los implicados den su version de los hechos con el fin de tener una mayor informacion vy
claridad de la reclamacién.

Las oportunidades de mejora presentadas de instancias externas a la institucidn son recibidas
por la Gerencia de la organizacion que es la responsable legal, quien informa a la oficina de
atencién al usuario para su registro y seguimiento y remite a instancias que requiere para el
trdmite e investigacién pertinente.

Una vez se tiene la investigacidn de la reclamacidn del usuario y se tiene acciones de mejora.
Se pasa nuevamente el registro al responsable de atencién al usuario quien es el encargado de
dar respuesta al usuario. Las respuestas al usuario se hacen por escrito, se da a conocer a
conocer las acciones correctivas implementadas, agradeciendo ademas su participacién en el
mejoramiento de la IPS.

Una vez se da la respuesta al usuario el responsable de la oficina de atencién al usuario registra
si la respuesta fue inmediata, mediata o posterior en la base de datos de Escucha Activa.

Trimestralmente se realiza un consolidado de las oportunidades de mejora, elabora un informe
gue presenta a la gerencia quienes toman las decisiones con respecto a las reclamaciones que
se encuentran abiertas o que requieren de decisiones gerenciales.

En los casos en que el usuario sale de la institucion disgustado por el servicio recibido y no
desea volver a visitar la institucidn, el responsable de la oficina de atencién al usuario hace
seguimiento llamando al usuario para conocer en que concepto sigue la IPS, si ha vuelto
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utilizado los servicios o si tiene alguna otra oportunidad de mejora que presentar, en caso que
el usuario no desee regresar a la IPS se le envia una carta dando a conocer las acciones de
mejora que la IPS ha implementado.

Todas las oportunidades de mejora se archivan en un félder, dando un consecutivo a cada una.
5.4 ENCUESTAS PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL USUARIO

El responsable de atencién al usuario define la muestra para la aplicacidon de la encuesta de
satisfaccion del cliente externo, aplicando la formula de muestreo aleatorio.

Férmula
Después de definir la muestra se distribuye los formatos respectivos.

Se tabula y analiza la informacién, elabora el informe final y retroalimenta los resultados a los
lideres de las unidades funcionales y a la gerencia. Los lideres de las unidades funcionales son
responsables por analizar los resultados, tomar acciones e incluirlas en el plan de
mejoramiento.

El responsable de atencién al usuario pasa a gerencia el informe donde se definen y toman
decisiones para algunas sugerencias y reclamaciones de los usuarios que requieren de
decisiones de la gerencia y desarrollar estrategias para materializar las necesidades expresadas
por el cliente y trabajar en forma coordinada con las demas areas.

La eficacia y cumplimiento de las acciones tomadas son verificadas en la auditoria interna.

Una vez se tiene recolectada toda la informacion tanto del cliente interno como externo se
analiza y se toman decisiones estratégicas en diferentes niveles:

o Laalta direccidn utiliza la Voz del Cliente como insumo para la planeacion estratégica, para
la asignacion de recursos y la toma de decisiones.

o Alideres de los servicios y/o unidades funcionales, la informacion les permite conocer las
fallas de los procesos a su cargo y trazar planes de mejoramiento.

o Es fundamental para mejorar los procesos de seleccidn, induccion, entrenamiento,
capacitacién y evaluacién de personal.

o ParalaIPS en general, esta informacion promueve, facilita y orienta en el mejoramiento de
los procesos cuyo resultado genera insatisfaccion en el cliente.

o A las demas areas, para desarrollar productos y servicios, segun las necesidades vy

expectativas del cliente.
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