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Objetivo Clinica Azul

Establecer un modelo integral y centrado en el paciente para garantizar una atencion
eficiente, agil y humanizada en la Clinica Azul. Este modelo busca optimizar todos los
puntos de contacto con los usuarios, garantizando la calidad, seguridad, y oportunidad
de los servicios prestados, promoviendo una atenciéon humanizada y una experiencia

satisfactoria durante todo su proceso de atencion.

Alcance:

Este modelo abarca la totalidad de la experiencia del paciente en la clinica: desde el
momento en que ingresa hasta que es dado de alta, incluyendo a sus familiares o
acompanantes. Aplica a todos los colaboradores y niveles jerarquicos, con énfasis en las

areas asistenciales y administrativas que interactuan directamente con el paciente.
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Componentes del Modelo de Experiencia del I d

Clinica Azul
Cliente
v Atencion Humanizada y

Estrategia de v Empatica
Mejora Continua

Revisién peridodica del
modelo
Analisis de indicadores

 Capacitacion continua en atencion
humanizada

* Protocolos de bienvenida y despedida
personalizados

) ©

Calidad del Servicio

« Comunicacion constante y transparente
 Evaluacion de calidad.

Gestion de |
il
PQRS I_

Diversificacion de canales
de comunicacion
Analisisy
retroalimentacién interna

Experiencia
del cliente

Oportunidad en la
Atenciodn

* Transparenciaen los tiempos de
espera
* Gestion eficiente del tiempo

Articulacion de

~ Servicios Calidad en la
Comunicacion entre areas o,
Sistemas de informacion Informacion

e Comunicacioén accesible y personalizada
* Capacitacion informativa.
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Gestion de Experiencia Multicanal Clnica Azu

Profesionales de Atencion al

Cliente: Brindan asesoria de

- los procesos,

Oficina de acompafiamiento, solucion de

Atencion al conflictos y gestién inmediata.
Cliente Linea: (601) 390 9555 Opcion

8 y Conmutador Opcion 1

PRESENCIALES

Asignacion de Citas, y
atencion de PQRS: El
Contact center asignacion
de citas y Atencion de
PQRS (601) 7421003

/égina web

Correo Informacion: https://clinicaazul.com.co/
Electronico
Redes

sociales

Gestion y Respuesta a solicitudes,
servicioalcliente.ca@clinicaazul.co

e
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https://clinicaazul.com.co/
mailto:servicioalcliente.ca@clinicaazul.co

Mapeo glel viaje “AZUL"” Centro

del paciente Internacional

de Medicina
Avanzada

Primer
Contacto

Recepcidn Atencion Seguimiento

Cierre de la Visita

1. Solucién de dudas sobre el estado >
de salud y tratamiento.

2. Entrega de resumen de atencién vy
ordines médicas

Recepciony Facturacion:
Primera impresion

1. Ingreso en ruta amarilla,
Se registra en digiturno.
3. Es atendido por personal de

N

Admisiones y Caja. 3. Cierre de atencion en pantalla.
4. Esorientado, direccionadoy 4. Orientacion sobre rutas de
acompanado al servicio respectivo. servicios,.

Atencion en Salud

Primer contacto | Feedback y cierre del ciclo
1. Publicidady marketing responsable, 1. Esperasu turno en la sala de espera del 1. Realizacion de encuestas de
que destaque los servicios médicos servicio correspondiente. satisfaccion por servicio.
de alta calidad. 2. Puede visualizar su turno en televisor 2. Seguimiento a Detractores y
2. Programacion de la cita de manera 3. Esllamado por el personal promotores
presencial o por teléfono, 4. Recibe orientacién y acompafiamiento. 3. Calificacion por estrellas en servicio.

Confirmacidén correoy SMS 4. Invitacion proxima visita.
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Protocolo de Etiqueta y Comunicacion S A!,
personalizada

l\/l Clinica Azul INICIO CICLO

1. Atencion personalizada.

) Te presentamos a M EEEE o 2. Acompafiamiento en cada servicio.
Gestoras de Acompanamiento (¥ 3. Educacion al paciente y familia

Lllas son ¢l lntido que ugs ke,

Brindando a los pacientes y
facilitando la comunicacion entre las diferentes areas

4. Gestion de solicitudes

DURANTE

1. Atencion personalizada.
2. Verificacion de los tiempos de
atencion

Su al acompanamiento y apoyo al usuario es
fundamental para complementar nuestra labor asistencial.

]
]
|
jSu rol marca la diferencia!l ”
]
]
]
]
1
]
]

FIN DEL CICLO

1. Orientacidn sobre los
procesos de egreso.
‘ 2. Encuestas de satisfaccion

‘- post servicio.
- 3. Califica nuestra clinica (5

estrellas)
GESTORAS DE 4. Envio de informacidn sobre
ACOMPANAMIENTO la Clinica Azul

Mas qgue una clinica, Una experiencia en salud



Normas de etiqueta y cédigo del buen vestir S A!,I

Uniforme profesional y limpio:
El uniforme debe estar siempre limpio. planchado
y en buen estado. Use zapatos cerrados y
comodos, adeousados para el emtormo déinico.

Higiene personal:

Mantenga una hegiene mpecable, con el cabsllo
recogrdo si1 es largo ¥ las unas cortas y hmpias,

Accesorios y joyas:

Usc joyas minermas y disoretlas. Cate andios
Srandces O piercings visibles que puedan
mloerfors con ol tabajo

Perfume y cosmeticos:
Usc perfumes suaves vy maquillaje descreto,
ewntando fragancias fuertes,

Comportamiento profesional:
Mantenga una actitud respetuosa, Ccortds y empdauca
con pacientes y colegas, Sea puntual y discplinado,

Mas que una clinica, Una experiencia en salud
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Medicion y Seguimiento a la Satisfaccion o8

;Qué tan satisfecho te encuentras con el servicio XtraCking: EncueStaS en Cada Se rViCiO

prestado en gastroenterologia?

¢Recomendarias el servicio de gastroenterologia de /I

Clinica Azul a tus familiares y amigos?

D008 0000000 Clinica Azul

Selecciona la siguiente informacion

Tipo de servicio

https://cuentanos-tu-experiencia.xtracking.co/xtracking/clinicaAzul/filter
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https://cuentanos-tu-experiencia.xtracking.co/xtracking/clinicaAzul/filter

Entrenamiento del Personal Clinica Azul

v Induccion y Filosofia Institucional (Cultura Clinica
Azul)

v’ Modelo de Experiencia del Cliente de Clinica Azul

v’ Derechos y Deberes de los Usuarios

v Codigo de Conducta y Etica

v’ Habilidades de Comunicacién v Atencién al Cliente

v’ Manejo de Situaciones Dificiles y Conflictos (PQRS)

v' Comunicacion Interdisciplinaria

v' Habilidades Especificas por Rol y Servicio

v’ Habilidades Tecnologicas vy Digitales

v' Seguridad del Paciente y Bioseguridad

v' Aspectos Administrativos y Logisticos

Mas que una clinica, Una experiencia en salud
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Optimizacion de Recursos Clinica Azul

v’ Automatizacion de procesos: Implementacion de
sistemas que automaticen la gestion de citas,
recopilacion de datos y recordatorios. Enlace Imedical.

v Optimizacion del flujo de pacientes: Utilizar
tecnologia para mejorar el flujo de pacientes dentro de
la clinica, reduciendo tiempos de esperay
maximizando la eficiencia operativa.

v' Analisis de datos: Implementar herramientas para
evaluar el rendimiento del sistema de atencion,
realizando ajustes conforme a las necesidades.

Mas que una clinica, Una experiencia en salud



Sistema de Atencion al Usuario I /I

Clinica Azul
Gestion de Experiencia ® \/ K/V Recepcion y Asesoria

Multicanal Personalizada

Atencion a través de canales , . .
presencialesy virtuales Actitud de servicio y resolutividad.

Capacitaciéon Continua <> Trabajo Social

Formacion constante del equipo para Experiencia faeg?{?asir’s'cosoc'al a pacientes y
garantizar un servicio de calidad del usuario

Tramite y Gestion de
PQRS

Resolucion de inquietudes de

Participacion Social ¥l

Participacion de la asociacion de

usuarios pacientes y gestion eficiente de
PQRS
Chequeos Medicos /\ . o o
Ejecutivos I’ﬂ Medicién y Seguimiento a la
' u | I 4

Acompanamiento en programas Progra_ma Fl,e Satisfaccion

de chequeos médicos ejecutivos Humanizacion Encuestas y seguimiento post-consulta para
Promocidn de una atencién mas evaluar y mejorar la experiencia del paciente.
humana.

Mas que una clinica, Una experiencia en salud



Indicadores de Exito N i A

Las recepcionistas y las Gestoras de
Acompanamiento sera medida por:

Resultados de encuestas de satisfaccion (CSAT)
a nivel de interaccion directa.
. Tiempo de respuesta vy resolucidon de

solicitudes o dudas operativas de los
pacientes.
PQRS
Feedback positivo de pacientes y equipos de
trabajo.

. Contribucion a la reduccion de incidencias

operativas que afecten la experiencia del
paciente.

Mas que una clinica, Una experiencia en salud



Gracias

Por su atencion

Coordinacion de Atencion al
Cliente
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