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Objetivo
Establecer un modelo integral y centrado en el paciente para garantizar una atención

eficiente, ágil y humanizada en la Clínica 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 atención humanizada y una experiencia

satisfactoria durante todo su proceso de atención.
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Alcance: 
Este modelo abarca la totalidad de la experiencia del paciente en la clínica: desde el

momento en que ingresa hasta que es dado de alta, incluyendo a sus familiares o

acompañantes. Aplica a todos los colaboradores y niveles jerárquicos, con énfasis en las

áreas asistenciales y administrativas que interactúan directamente con el paciente.



Articulación de 
Servicios

Comunicación entre áreas
Sistemas de información

Atención Humanizada y 
Empática
• Capacitación continua en atención 

humanizada
• Protocolos de bienvenida y despedida 

personalizados

Calidad en la 
Información
• Comunicación accesible y personalizada
• Capacitación informativa.

Oportunidad en la 
Atención
• Transparencia en los tiempos de 

espera
• Gestión eficiente del tiempo

Calidad del Servicio
• Comunicación constante y transparente
• Evaluación de calidad.

Gestión de 
PQRS

Diversificación de canales 
de comunicación

Análisis y 
retroalimentación interna

Estrategia de 
Mejora Continua

Revisión periódica del 
modelo

Análisis de indicadores 01

02

04

05

07

03

06
Experiencia 
del cliente

Componentes del Modelo de Experiencia del 
Cliente
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https://clinicaazul.com.co/

servicioalcliente.ca@clinicaazul.co

Oficina de 
Atención al 

Cliente

Profesionales de Atención al 
Cliente: Brindan asesoría de 
los procesos, 
acompañamiento, solución de 
conflictos y gestión inmediata. 
Línea: (601) 390 9555 Opción 
8 y Conmutador Opción 1

Contact 
Center

Asignación de Citas, y 
atención de PQRS: El 

Contact center asignación 
de citas y Atención de 

PQRS (601) 7421003 

Página web 
Correo 

Electrónico 
Redes 

sociales 

Información: https://clinicaazul.com.co/

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

PRESENCIALES

VIRTUALES

Gestión de Experiencia Multicanal

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


Atención en Salud

1. Espera su turno en la sala de espera del 
servicio correspondiente.

2. Puede visualizar su turno en televisor
3. Es llamado por el personal 
4. Recibe orientación y acompañamiento.

3

Primer contacto
1. Publicidad y marketing responsable, 

que destaque los servicios médicos 
de alta calidad. 

2. Programación de la cita de manera 
presencial o por teléfono, 

Confirmación correo y SMS

1

Cierre de la Visita

1. Solución de dudas sobre el estado 
de salud y tratamiento.

2. Entrega de resumen de atención y 
ordines médicas

3. Cierre de atención en pantalla.
4. Orientación sobre rutas de 

servicios,.  

4

Recepción y Facturación: 
Primera impresión

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

Admisiones y Caja.
4. Es orientado, direccionado y 

acompañado al servicio respectivo.

2

Feedback y cierre del ciclo
1. Realización de encuestas de 

satisfacción por servicio.
2. Seguimiento a Detractores y 

promotores
3. Calificación por estrellas en servicio.
4. Invitación proxima visita.
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Primer 
Contacto

SeguimientoCierreAtenciónRecepción

0503

02

01

04
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Mapeo del viaje 
del paciente 

“AZUL” Centro 
Internacional 
de Medicina 

Avanzada



Protocolo de Etiqueta y Comunicación 
personalizada

Más que una clínica, Una experiencia en salud

GESTORAS DE 
ACOMPAÑAMIENTO

Lorem Ipsum Fin

Lorem Ipsum Lorem Ipsum

Lorem Ipsum

INICIO CICLO

1. Atención personalizada.
2. Acompañamiento en cada servicio.
3. Educación al paciente y familia
4. Gestión de solicitudes

FIN DEL CICLO

1. Orientación sobre los 
procesos de egreso.

2. Encuestas de satisfacción 
post servicio.

3. Califica nuestra clinica (5 
estrellas)

4. Envio de información sobre 
la Clinica Azul

Inicio

Durante

DURANTE

1. Atención personalizada.
2. Verificación de los tiempos de 

atención



Normas de etiqueta y código del buen vestir
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GESTORAS DE 
ACOMPAÑAMIENTO
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Medición y Seguimiento a la Satisfacción

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

Xtracking: Encuestas en cada servicio

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


Entrenamiento del Personal

✓ Inducción y Filosofía Institucional (Cultura Clínica 
Azul)

✓ Modelo de Experiencia del Cliente de Clínica Azul
✓ Derechos y Deberes de los Usuarios
✓ Código de Conducta y Ética
✓ Habilidades de Comunicación y Atención al Cliente
✓ Manejo de Situaciones Difíciles y Conflictos (PQRS)
✓ Comunicación Interdisciplinaria
✓ Habilidades Específicas por Rol y Servicio
✓ Habilidades Tecnológicas y Digitales
✓ Seguridad del Paciente y Bioseguridad
✓ Aspectos Administrativos y Logísticos
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Optimización de Recursos

✓ Automatización de procesos: Implementación de  
sistemas que automaticen la gestión de citas, 
recopilación de datos y recordatorios. Enlace Imedical.

✓ Optimización del flujo de pacientes: Utilizar 
tecnología para mejorar el flujo de pacientes dentro de 
la clínica, reduciendo tiempos de espera y 
maximizando la eficiencia operativa.

✓ Análisis de datos: Implementar herramientas para 
evaluar el rendimiento del sistema de atención, 
realizando ajustes conforme a las necesidades.
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Sistema de Atención al Usuario

Programa de 
Humanización

Promoción de una atención más
humana.

1
2

3

45
6

7

8
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Experiencia 
del usuario

Gestión de Experiencia 

Multicanal
Atención a través de canales 

presenciales y virtuales
.

Chequeos Médicos 
Ejecutivos

Acompañamiento en programas 
de chequeos médicos ejecutivos

Recepción y Asesoría 
Personalizada
Actitud de servicio y resolutividad.

Medición y Seguimiento a la 
Satisfacción
Encuestas y seguimiento post-consulta para
evaluar y mejorar la experiencia del paciente.

Trámite y Gestión de 
PQRS
Resolución de inquietudes de
pacientes y gestión eficiente de
PQRS

Trabajo Social
Apoyo psicosocial a pacientes y
familias

Participación Social
Participación de la asociación de 

usuarios

Capacitación Continua
Formación constante del equipo para 

garantizar un servicio de calidad
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Indicadores de Éxito
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GESTORAS DE 
ACOMPAÑAMIENTO

Lorem Ipsum

Lorem Ipsum

Las recepcionistas y las Gestoras de
Acompañamiento será medida por:

• Resultados de encuestas de satisfacción (CSAT)
a nivel de interacción directa.

• Tiempo de respuesta y resolución de
solicitudes o dudas operativas de los
pacientes.

• PQRS
• Feedback positivo de pacientes y equipos de

trabajo.
• Contribución a la reducción de incidencias

operativas que afecten la experiencia del
paciente.



Gracias
Por su atención

Coordinación de Atención al 
Cliente
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