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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacién: Tecnologia en Gestién Administrativa del
Sector

e Salud.

e (Cddigo del Programa de Formacion: 1211

e Nombre del Proyecto:

e Actividad de Proyecto:

e Competencia: Negociar productos o servicios de acuerdo con objetivos estratégicos.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar: Implementar estrategias de mercadeo de acuerdo
con el direccionamiento estratégico, necesidades de las personas y requerimientos del
sector.

e Duracion de la Guia: 36 horas

Un constante cambio es el que debemos como sistema educativo encaminar a nuestros futuros
aprendices, ya que la sociedad es cada vez mas consciente de lo que es tener ciudadanos saludables
con el que podamos contar para que nuestro sistema econdmico siga en optimas condiciones y
teniendo en cuenta que en esta pandemia la cual ha sido un reto para Colombia identificar la
necesidad de comprender el marco normativo con sus principios fundamentales, también a travez
de un excelente servicio en el cual podamos disminuir esos indices de insatisfaccién en las empresas
y encausarse con los objetivos que tienen las empresas del secto salud que tenemos en el mercado
Colombiano.

La presente guia de aprendizaje tiene el objetivo de realizar un abordaje en las tematicas sobre la
estructura del marketing en la poblacidn y digital, en en el sector salud para que el aprendiz pueda
comprender, anticiparse a las situaciones y terminar siendo un mediador en el servicio de atencién
al usuario aprendiendo a equilibrar entre lo normativo del sistema y la humanizacién en salud que
tanto se requiere.

iBienvenido estimado Aprendiz a este proceso de formacidn, Exitos!
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3.1 ACTIVIDAD DE REFLEXION INICIAL

El aprendiz realizara un ejercicio de observacién con
el cual interiorizara en la imagen cual es el nivel de
posible indolencia en el personal de salud por lo que
podra identificar previamente el problema para
empezar a encaminarlo a encontrar las causas.

. ¢Qué identificas en la imagen?

° ¢Has pasado por una situacion parecida?
° ¢Coémo consideras que deberia ser tratado
el usuario?

Detalles de la Actividad: En su cuaderno el aprediz tomara nosta de estas refleciones para realizar
un foro en el que compartiremos nuestras opiniones acerca del Tema.

Materiales: Hojas blancas, cuarderno o libreta, boligrafo.
Ambiente: Ambiente de formacién asignado punto vive digital

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje

Con el fin de contextualizarnos el aprendiz realizara la lectura del siguiente texto y las diapositivas
emitidas en clase desarrollaran las evidencias enunciadas al final del texto:

LOS CLIENTES: Constituyen el eje principal de cualquier empresa, el punto de partida de las técnicas
de marketing y del plan de accidn empresarial, es el andlisis de las caracteristicas del cliente y la
determinacidn de perfiles que permitan clasificar a los clientes en grupos, y adoptar medidas de
atencién especificas.

Se define necesidad como la sensacién de estado de carencia fisica o psiquica.

. . Producto o . .
> Individuo >> Nece5|dad>> servicio >>Sat|sfaCC|on
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El estudio en profundidad (necesidades, expectativas, demandas, satisfacciones, etc.) del
cliente posibilitara el establecimiento de pautas de actuacién adecuadas para la consecucién de un
servicio de calidad. Este estudio o andlisis debe ser periddico para conseguir una adaptacién
adecuada de las pautas de actuaciéon y también de los posibles cambios surgidos en el sector
farmacéutico y en las necesidades de los clientes, los continuos cambios en el entorno, en el
disefio de productos, etc., determinan los cambios en los gustos, necesidades, motivaciones y
expectativas de los clientes.

Esta adaptacién de la actividad farmacéutica al entorno y a las necesidades de los clientes permitira
llegar a la satisfaccion de los consumidores. Por lo tanto, cualquier entidad que quiera prosperar
debe adaptar sus productos o servicios a las necesidades y demandas de sus clientes reales
o potenciales.

Diferencia entre consumidor, cliente y usuario.

e La persona que compra un producto o servicio.
e La persona que compra habitualmente en la misma empresa (consumidor habitual).
e La persona que disfruta habitualmente de un servicio o del empleo de un producto.

TEORIA DE LA PIRAMIDE DE LAS NECESIDADES DE MASLOW

Esta explica de forma visual el comportamiento humano segln nuestras necesidades, Diferentes
autores estudian las necesidades del ser humano y sus prioridades para satisfacerlas, Abraham H.
Maslow es uno de los mds conocidos y, su pirdmide de necesidades es una de las herramientas mas
empleadas para establecer el orden de satisfaccion de dichas necesidades.

Maslow ordena las necesidades del individuo de forma escalonada, las necesidades se reflejan, en
dicha piramide, de mayor prioridad de satisfaccion (base de la pirdamide) a menor prioridad
(vértice de la piramide), por lo que las necesidades cubiertas pueden volver a surgir en cualquier
momento, y por lo tanto, serd necesario bajar de nuevo a la base de la piramide.

GFPI-F-019 V03
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Autorrealizacion

Estima/reconocimiento

Sociales

Amistad, afecto, intimidad

Seguridad

Fisiologicas
>

1. Necesidades basicas o fisioldgicas: Son las Unicas inherentes en toda persona, basicas para la
supervivencia del individuo. Respirar, alimentarse, hidratarse, vestirse, sexo, etc.

2. Necesidades de seguridad: Se busca crear y mantener una situacion de orden y seguridad en la
vida. Una seguridad fisica (salud), econdmica (ingresos), necesidad de vivienda, etc.

3. Necesidades sociales: Implican el sentimiento de pertenencia a un grupo social, familia, amigos,
pareja, compafieros del trabajo, etc.

4. Necesidades de estima o reconocimiento: Son las necesidades de reconocimiento como la
confianza, la independencia personal, la reputacidon o las metas financieras.

5. Necesidades de autorrealizacidn: Este quinto nivel y el mas alto solo puede ser satisfecho una
vez todas las demds necesidades han sido suficientemente alcanzadas. Es la sensacién de haber
llegado al éxito personal.

3.3 Actividades de apropiacién del conocimiento (Conceptualizacién y Teorizacion)

3.3.1 Actividad de Aprendizaje 1: la siguiente situacién hipotética expuesta y da tus conclusiones
segln la teoria dada anteriormente:

Lucia acude semanalmente a la entidad prestadora de salud en la que trabajas para comprar
cereales sin gluten para su bebé de 7 meses y aprovecha la visita para pesar a su hija. éEn qué
categorias de la pirdmide podriamos encuadrar a Lucia?.

www.sena.edu.co
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La nueva gestidn en el sector salud apuesta por la atencién personalizada como una de las bases
para la obtencidn de beneficios a corto y a largo plazo:

¢ A corto plazo: para la satisfaccion de los clientes.

¢ Alargo plazo: para la mejora del servicio y la fidelizacién

3.3.2. Actividad de Aprendizaje 2: Segun la Pirdmide de Maslow identifica en las siguientes
situaciones a cual pertenece:

# SITUACION NECESIDAD
1 Compra diaria de alimentos.
2 Participacidon en actividades Iudicas en un centro social.
3 Pago de ndmina por el desempefio de funciones de un puesto
de trabajo.
4 Adquisicién de un producto de higiene corporal en una oficina de
farmacia.
5 Charlar en una cafeteria con un grupo de amigos.
6 Obtencion de un premio extraordinario, por expediente
académico, de un alumno de bachillerato.

Caracteristicas que definen al cliente

www.sena.edu.co
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Para ofrecer una atencidn y servicio personalizado y conseguir la adecuacién de los productos a las
demandas de los clientes, necesitamos recopilar datos demograficos, sociolégicos, psicoldgicos,
etc., que definan sus necesidades, expectativas y demandas.

Utilizaremos para ello distintos instrumentos de valoracién como pueden ser las entrevistas
personales, las encuestas, etcétera. Debemos hacernos la siguiente pregunta: iqué aspectos
del cliente debemos conocer para mejorar nuestros productos y servicios y prosperar en el
mercado?

Todos los clientes son distintos; sus caracteristicas vienen determinadas por diversos factores,
entre ellos, los que recoge la siguiente tabla:

Caracteristicas Tipos de compras que realiza
demograficas
e Edad e Servicios que utiliza
e Sexo ¢ Frecuencia y horario de compra
e Localidad psicoldgicas
¢ Clase social « Estilo de vida
* Nivel de ingresos e Actitudes
e Formacion ¢ Motivaciones
¢ Aprendizaje o conocimiento de los
productos

Instrumentos de recogida de datos: i Cdmo podemos obtener esa informacidn que necesitamos del
cliente? ¢Qué instrumentos emplearemos? Para conocer los elementos que nos ayudan a definir el
perfil de un cliente necesitamos una serie de instrumentos de recogida de datos como pueden ser:

e laencuesta.

e La entrevista personal.

e Laobservacidn directa de un hecho o fenémeno.

e Lavaloracidny discusién en grupo.

e La conversacion telefénica. La trascripcion de datos de documentos administrativos,
etcétera.

Para el empleo de todos estos instrumentos es necesario conocer y manejar con soltura las
técnicas de comunicacion efectiva. Los datos obtenidos mediante los instrumentos anteriores
se pueden agrupar en:

Datos cuantitativos: datos numéricos.
e Datos cualitativos: informacién descriptiva, no numérica.

Las fuentes de informacidon deben ser variadas y fiables. Distinguimos dos tipos de fuentes
de informacién:

a) Fuentes internas: las obtenidas por la propia empresa.

www.sena.edu.co
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b) Fuentes externas: las obtenidas por otras entidades. Entre estas ultimas, tenemos:

e ElInstituto Nacional de Estadistica (INE).
e La Organizacion Mundial de la Salud (OMS).
e La Oficina Estadistica de la Unién Europea (Eurostat).

P

\

La principal fuente de obtencion de informacion es el
dialogo (comunicacion bidireccional); el contacto directo es
imprescindible para obtener la confianza de los clientes y
hacerles entender que estamos interesados en conocer

sus opiniones, sus demandas, etcétera.
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3.3.3 Actividad de Aprendizaje 3: En la IPS o EPS creada por ustedes en la competencia de
plataforma estratégica, disefiaran actuaciones de atencion personalizada a algunos de los
grupos de clientes que acuden a ella. para ello realizardn una breve descripcion de su creaciéon
(Logo, Slogan etc.) en la que se pueda vislumbrar también el portafolio de servicios, a continuacién,
dardn respuesta a las siguientes preguntas:

1. Identifica cuatro posibles grupos de clientes que compartan una caracteristica comun
(determinar el lugar y el tiempo de andlisis en su trabajo de observacién).

2. Enumera posibles acciones a llevar a cabo para cada uno de esos grupos de clientes, disefie su
propio protocolo de atencidn al usuario.

3. Con una lista de chequeo se identificard los principios y politicas de su organizacion al
momento de la prestacién del servicio.

Con una lista de chequeo registra la informacién del servicio prestado a los clientes o usuarios, de
acuerdo con las politicas de su organizacion.

3.3.3 Actividad de Aprendizaje 4: Realiza un registro de datos tras una observacidon directa de
un hecho o fenémeno, para ello realizar en trabajo de campo la observacidon de comportamiento de
un grupo de usuarios en diferentes EPS o IPS en un determinado tiempo con el cual analizaran
una muestra las siguientes preguntas:

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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a) Analiza y registra el nimero de personas y las caracteristicas observadas en la actitud de las que
llegan a pedir una cita a un centro de salud.

b) A continuacién, haz una puesta en comun de los datos registrados y recopila las conclusiones
obtenidas.

3.3.5 Actividad de Aprendizaje 5: De acuerdo a la investigacidon realizada en el ambiente de
formacién sobre los tipos de cliente indique a qué tipologia de cliente pertenecen los siguientes
individuos, teniendo en cuenta lo indicado en cada una de las situaciones que se describen.

1. Cliente que se desplaza de lineal en lineal, sin apenas pararse unos segundos en cada uno
de ellos, que mira continuamente el reloj y hacia la salida.

2. Cliente que entra en la entidad, saluda cortésmente, se coloca tras los ultimos clientes y consulta
anotaciones que sujeta en su mano derecha.

3. Cliente, que durante la explicacion por parte del asesor de su organizacidn, interrumpe
continuamente dudando de si ese es el procedimiento correcto.

4. Cliente que entra en la oficina de su organizacion preguntando a los clientes quién es el ultimo
en llegar, acercdndose mientras al mostrador mirando hacia atras y comentando que su hijo saldrd
del colegio en diez minutos.

5. Cliente que durante las indicaciones del técnico sobre el funcionamiento de un tensidmetro,
mueve continuamente la cabeza en sentido negativo y explica que en casa ha leido informacién en
Internet que indicaba diferentes pasos a seguir.

6. Cliente que revisa varios productos que se colocaron a su disposicion en el mostrador,
levantando y apoyando continuamente cada uno de ellos y mirando alternativamente sus
precios.

7. Realizar investigacion sobre ficheros de clientes y bases de datos de los mismos y cual es su
funcién en un sistema de informacién organizacional e Idear un formato y ejemplo de cada uno con
su respectiva explicacion.

GFPI-F-019 V03
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MM 4. ACTIVIDADES DE EVALUACION —

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacién citados en la guia de Desarrollo
Curricular

Evidencias de
Conocimiento :

Se evaluara cada tema
posterior a la orientacion,
reflexioén y aplicacién de dicho
conocimiento.

Evidencias de Desempefio

Simulacion de una atencién al
usuario en las diferentes
formas de comunicacion.

Evidencias de Producto:

Entrega de Portafolio de
servicios de una entidad de
salud con  todos los
componentes de la
plataforma estratégica.

Aplica los conceptos de servico y atencion al
usuario con la estructura de la organizacion de
acuerdo con lineamientos institucionales
establecidos

Promueve el portafolio de servicios segun
politicas de la institucion.

Demuestra actitud de servicio segun criterios de
empoderamiento institucional.

Direcciona a la persona hacia las instancias
correspondientes de acuerdo con  Sus
necesidades.

Confronta las necesidades del cliente con el
portafolio de servicios y la capacidad de
respuesta institucional segin normatividad

Utiliza oportunamente los canales establecidos
por la institucidn para procesar la informacion de
la persona de acuerdo con normas técnicas de
calidad.

Lista de
chequeo
Cuestionario

SEMSSY 5. GLOSARIO DE TERMINOS —

e Andlisis estadistico: Conjunto de herramientas utilizadas para la recoleccién, analisis e

interpretacion de datos.

e Arbitraje: Resolver, de manera pacifica, un conflicto entre partes.
e Archivo documental de consumo: Soporte donde se explican las bases de nuestro sistema

econémico de consumo.

e Bases de datos: Conjunto de datos almacenados en ficheros informatizados, a los que se puede
acceder con gran rapidez para actualizar, modificar, consultar o analizar su contenido.

www.sena.edu.co
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e Boletin de empresa: Boletin que contenga informacion relevante para el cliente en materia de
consumo.
e Canal de comunicacion: Medio de transmisidn por el que viajan las sefales portadoras de la
informacién emisor y receptor.
e Capacidades: Recursos y aptitudes que tiene un individuo, entidad o institucién para desempefiar
una determinada tarea o cometido.
e Cati; Entrevista telefonica asistida por ordenador.
e Cliente: Aquella persona que ya ha comprado y/o utilizado nuestros productos o servicios.
e Cliente Hostil: Cliente dominante que discute, objeta y hace valer su condicién de cliente.
e Cadificacion: Proceso de asignar a cada uno de los tipos de respuestas del cuestionario o del
documento de observacién, un digito o nimero que representara a dicha repuesta en un soporte
informatico.
e Comercio electrénico: Compra y venta de productos o de servicios a través de internet.
e Comunicacién no verbal: Proceso de trasmisién y recepcion de ideas, informacion y mensajes sin
palabras, es decir, se da mediante indicios, signos y que carecen de estructura sintactica verbal.
e Consultas: Solicitud de informacion y aclaracién de las dudas relacionadas con temas de
consumo.
e Consultas complejas: Consultas donde pueden intervenir dos o mas departamentos.
e Copias de seguridad: Reproduccion de ficheros o datos o cualquier tipo de informacién de forma
que estén disponibles en caso de que un fallo produzca la pérdida de los originales.
e Coste: Valor monetario de los consumos de factores que suponen el ejercicio de una actividad
econOmica destinada a la produccion de un bien o servicio.
e Creatividad: Generacion de nuevas ideas o conceptos, o de nuevas asociaciones entre ideas y
conceptos conocidos, que habitualmente producen soluciones originales.
e Demanda de informacion: Solicitud de informacion de personas o entidades. Destinatarios:
Consumidores finales de productos y servicios.
e Entrevista: Recogida de informacion a través de un proceso de comunicacion en el transcurso del
cual el entrevistado responde a cuestiones previamente disefiadas en funcién de las dimensiones
que se pretende estudiar planteadas por un entrevistador.
e Equipo de trabajo: Grupo de personas que se organiza para alcanzar un objetivo comuin
relacionado con la actividad productiva.
e Escucha activa: Técnica de comunicacién que consiste en percibir y entender la comunicacién
desde el punto de vista del que habla.
¢ Evaluacion: Valoracion de resultados obtenidos una vez finalizada la accion de control. Factura:
Documento que sirve como justificante de la compra de un bien o prestacion de un servicio.
e Feed Back: Retroalimentacion, proceso de compartir observaciones, preocupaciones y
sugerencias, con la intencién de recabar informacion, a nivel individual o colectivo, para intentar
mejorar el funcionamiento de una organizacion o de cualquier grupo formado por seres humanos. Es
pluridireccional.
e Folleto: Impreso de un nimero reducido de hojas, que sirve como instrumento divulgativo o
publicitario.
e Formulas de cortesia: Pequefias frases hechas utilizadas muy a menudo en nuestra vida diaria
gue pueden ir acompafiadas en algunos casos por gestos como una sonrisa, una leve inclinacion de
cabeza, un saludo con la palma de la mano u otros.
e Frecuencia: NUmero de veces que se programa una ruta de transporte en un determinado
intervalo de tiempo.
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e Fuentes de informacion: Lugares o elementos en los que se pueden obtener datos e informacion
necesaria para la realizacién de estudios de mercado.

e Hojas de reclamaciones: Solicitud facilitada por la empresa/organismo para realizar la
reclamacién sobre la compra de un bien o prestacion de un servicio.

e Implantacién: Adecuacion en que los articulos se disponen a lo largo de la superficie de ventas,
teniendo en cuenta la naturaleza de los mismos, los elementos estructurales del local y los criterios
comerciales.

e Incidencia: Acontecimiento no previsto que sobreviene en la ejecucion de un servicio.

¢ Indicadores de calidad: indice que sirve para evaluar la calidad del servicio prestado. Indicadores:
Elemento que ayuda a representar la realidad de forma cuantitativa, sencilla y directa.

e Marketing: Conjunto de principios, metodologias y técnicas a través de las cuales se busca
conquistar un mercado, colaborar en la obtencion de los objetivos de la organizacion, y satisfacer las
necesidades y deseos de los consumidores o clientes.

e Motivacion: Enfasis que se descubre en una persona hacia un determinado medio de satisfacer
una necesidad, creando o aumentando con ello el impulso necesario para que ponga en obra ese
medio 0 esa accién, o bien para que deje de hacerlo.

e Muestra: Subconjunto de elementos de una poblacidon de la que se quiere obtener informacién.
Para que la muestra sea valida, debe ser representativa, es decir, que en su estructura se
reproduzcan las caracteristicas de la poblacion.

e Multimedia: Cualquier sistema que utiliza multiples medios de comunicacién al mismo tiempo para
presentar informacion.

e Observacion: Procedimiento para obtener datos primarios, que supone la comprobacién de una
situacién de interés registrandose hechos, acciones o comportamientos, por medio de una persona
0 de un instrumento mecéanico o electrénico.

¢ Organigrama: Gréfico de la estructura formal de una organizacion, sefiala los diferentes cargos,
departamentos, jerarquia y relaciones de apoyo y dependencia que existe entre ellos.

o Parametros: Elemento o factor que caracteriza e identifica un aspecto susceptible de medida con
el proposito de evaluar o establecer un control sobre tal aspecto.

o Perfil: Rasgos particulares que caracterizan a una 0 mas personas y que sirve para diferenciarlo
de otras. Procedimiento de calidad: Acercamiento organizativo al progreso continuo en el area de la
eliminacion de defectos.

e Procesar: Tratar datos o elementos béasicos de informacién, mediante el empleo de un sistema.
Propiedad intelectual: Conjunto de derechos que corresponden a los autores y a otros titulares
(artistas, productores, organismos de radiodifusion...) respecto de las obras y prestaciones fruto de
Su creacion.

e Protocolo: Conjunto de acciones, procedimientos y formas de actuar establecida y
predeterminadas que favorecen la venta.

e Reclamacion: Queja o disconformidad presentada por el cliente por una deficiencia producto
adquirido o servicio recibido.

¢ Registrar: Recoger y guardar la informacion de forma que pueda ser utilizarla con posterioridad.

e Registro: Accion o efecto de recoger y/o guardar la informacién que pueda ser utilizada con
posterioridad.

¢ Rendimiento: Resultado deseado efectivamente obtenido por cada unidad que realiza la actividad
de venta.

¢ Roll: Contenedor con ruedas tipo jaula para el traslado de mercancias a granel o sobre bandejas.
e Sector: Conjunto de empresas 0 negocios que se engloban en un area diferenciada dentro de la
actividad econémica y productiva.
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e Servicio Post-venta: Esfuerzo después de la venta para satisfacer al cliente y, si es posible,
asegurar una compra regular o repetida.
e Servicios: Actividad orientada a responder a las necesidades de un cliente. Técnicas de archivo:
Procedimientos para organizar y clasificar la informacion registrada.
e Técnicas de comunicacion: Procedimientos o herramientas, normas o protocolos, que tienen
como objetivo mantener una correcta y eficaz transmision de informacion.
e Tendencias: Patrén de comportamiento de los elementos de un entorno particular durante un
periodo. En términos del andlisis técnico, la tendencia es la direcciéon o rumbo del mercado.
e Tesauro: Diccionario utilizado en la catalogacion de documentos.
e Usuario: Persona que utiliza o trabaja con algin objeto o que es destinataria de algin servicio
publico, privado, empresarial o profesional.
e Venta: Actividad fundamental comercial donde se realiza la transferencia del derecho de posesiéon
de un bien, a cambio de dinero y el vendedor hace lo necesario para que esta reunion sea exitosa.
e Viabilidad: Evaluacion ante un determinado requerimiento o idea para determinar si es posible
llevarlo a cabo satisfactoriamente y en condiciones de seguridad comercial u otras, dependiendo del
ambito en el que se realice la evaluacion.

Construya o cite documentos de apoyo para el desarrollo de la guia, segun lo establecido en la guia
de desarrollo curricular

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | YENNY — CAROLINA  MERA [ INSTRUCTOR RED SALUD ABRIL DEL 2022
TROCHEZ

(diligenciar Gnicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependencia | Fecha | Razdn del Cambio
Autor (es) | NOAPLICA NO APLICA NO APLICA NO NO APLICA
APLICA
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7A§ COMPETENCIA: Negociar productos o servicios de

acuerdo con objetivos estratégicos.

RESULTADO: Implementar estrategias de mercadeo
de acuerdo con el direccionamiento estratégico,
necesidades de las personas y requerimientos del
sector.

Instructor Red Salud:
Yenny Carolina Mera Trochez
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Lucia acude semanalmente a la oficina de farmacia en la que %’“VA
trabajas para comprar cereales sin gluten para su bebé de 7 meses N
y aprovecha la visita para pesar a su hija. ¢éEn qué categorias de las
vistas anteriormente podriamos encuadrar a Lucia?

Lucia segun la teoria como usuaria ya que es una persona que disfruta habitualmente de un

servicio o del empleo de un producto ofrecido por la farmacia.

La estrategia del “boca a boca” es una de las estrategias que mas influyen en el marketing y

por lo tanto en la psicologia del consumidor

» Esta estrategia sera eficaz porque cimentara la construccion de relaciones personales
basadas en el respeto o reciprocidad.

* Los resultados de esta estrategia sera la viralizaciéon de los beneficios que ofrecio el
producto a los accionantes.

* Las recomendaciones sean negativas o positivas con respecto al producto seran confiables
ya que han probado el producto.

e Si este boca a boca resulta ser bueno retendra al cliente o nuevo cliente pero si por el
contrario es negativo nos veremos en la pérdida de 7 clientes mas.
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PIRAMIDE DE MASLOW N

. Autodesarrollo: educacion, valores

ESTIMA Autoestima: perfumes, adornos

Familia, amigos, pareja, club,
barrio, comunidad

Vivienda, seguro medrco
trabajo, jubilacion

FISIOLOGICAS Alimentos, agua, aire
dormir, vestido

PERTENENCIA

o SEGURIDAD
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ACTIVIDAD TIPO DE CLIENTE

Compra diaria de alimentos Fisioldgica.
Participacidn en actividades ludicas en un centro social Pertenencia.
Pago de ndmina por el desempefio de funciones de un puesto de

Seguridad
trabajo
Adquisicion de un producto de higiene corporal en una oficina de

Seguridad
farmacia
Charlar en una cafeteria con un grupo de amigos Pertenencia
Obtencién de un premio extraordinario, por expediente académico,

Estima.

de un alumno de bachillerato




A1isioSalud del m
auca IPs

IPS
Salud Integral Para lodos

ACTIVI DAD D E Py _— FUNDACION

NACER PARA VIVIR

orisoes
A P R E N D I ZAJ E # 3 ® Cuidando nuestra comunidad
[ ]
Empresa SacialdelEstado ESE TIERRADENTRO
En la IPS o EPS creada por ustedes en PORINGEES R e

la  competencia de  plataforma
estratégica, disefiaran actuaciones de

muse<= CoosAUD ¥ Sanitas L

atencion personalizada a algunos de = =wemmee e _‘ s&umr‘a§ A
. EPS =
los grupos de clientes que acuden a Salud7otal. y ‘ = eoomevals ﬁticajacw
izaré ol medimas - .
ella. para ello realizaran una breve eFTcompensa T
descripcion de su creacion (Logo, asneT5y “= Famisanar gt ,‘
SR AT o 9, g
Slogan etc:)) en la que se pueda ISE—— WRcomparta 4//;,,,,/ savia all
. -y N €EPSS N 0 SALUD EPS
vislumbrar también el portafolio de — i A comieﬂz‘;;’ga‘m
. : ., . S MALLAMAS . o g s
servicios, a  continuacion, daran = Y "o IRV ¢ 'Y

. . P o capresoca o 2%
respuesta a las siguientes preguntas: ‘% rwcecn S Y : ‘/_(n\/qb
R < SaludMig HCWfaCUEES' DUSARAW! EPS)

s < COMFAORIENTE EPS'S



TIPOLOGIAS DE CLIENTES
; : NORMAS PARA SU
TIPOLOGIAS CARACTERISTICAS TRATAMIENTO
- Buzca discusion :
- Pretende llevar siempre larazon | - Dejar gue hable cuanto quiera
- Pertenece al grupo de los = Ser pacienies al escucharle
eternos descontentos = Conzervar la calma, el dominio
DESAGRADABLE | - Hakla bruscaments de I.a SuaCIon
Evitar:
= Dhscutir
- Considerar cuestion personal sus
comentanos sarcasticos
- Entrar en su juego provocativo
- 3e distrae constantemente Como tratarle:
- 3u expresion e de ausencia - Concentrar su atencion sobre
- MNo escucha pOCOS
- auntos
= Despertar su interés y cunosidad
DISTRAIDO en
- datos precisos
Evitar:
- Distrasrse
- Canzarle

= Interrumpir la entrevizta o la
conversacion telefonica

o
SENA
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TIPOLOGIAS DE CLIENTES

SILENCIOSO

- Rostro sin expresion

- Aspecto de no escuchar

- Apenas responde a las
preguntas; no pregunta

Como fratarle:

- Escuchare con simpatia

- Conducir la conversacion hacia el
- SEFVICIO Que Interese

Evitar:

- Manfestar impaciencia

- Distrasrse

- Perder la mision de oferta de

- SEMICIO

INDECISO

- Es incapaz de tomar una
decision

- La duda es su manera de ser

- Pide congejo continuamente

Como tratarle:

- Darle consejos ufiles

- D6 SUS ASeS0res

= Descubrir sus motivaciones &

nteres
Evitar:
- Dejar languidecer la entrevista, la
- COMVErSacion
- Abandonar al chiente a su suerte

- Esperar que éElella tome |a

niciativa

o
SENA

N



= Intenta demostrar que poses un
conocimiento infalible

= L= servicios, loz negocios no le
causan problemas

Como tratarle:

= Ezcuchar con mucha atencidn
- Dar importancia a sus ideas

- Ser muy pacienies y atentos

IMPORTANTE = Confradice o pone en duda Evitar:
nuestras afirmaciones - Contranarle
- Puede que s2a mas competente | - Dejarse mpresionar por sus
que nosotros - conocimientos
= Muostrarse desconcertados
= 3e muestra impaciente, nervicso, | Gomo iratarle:
agitado - EBscuchade con atencidn
= Conzulta a menudo su relog = Fijar su atencion en los puntos
basicos
PRESUROS0 - del producio
= Mo hacede perder iempo
Evitar:
- Enredar nuestra argumentacion
- Bl rerviosizmo
= 3e toma mucho tiempo para Como fratarle:
reflexionar = Escuchare con atencian
= Es lento de movimientos y = Tomarse tiempo
palabras - Repetr los argumentos en
- Parece que su  fiempo  es fErminos
REFLEXIVO ilimitado - _n:i'rfe.rer'.tes
Evitar:
= Ser bruscos
- Presionars

= Demostar impaciencia en
terminar la
- CORVErSacion

SENA
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TiIMIDO - Le falta conocimiento del zervicio 3
- Teme cometer errores - La arqumentacion debe ser
- La falta de confianza en si mizmo amplia
= Tiene dificultades para expresar = Preocuparse de que nos
lo que guiers comprenda
= Crear un cima de confianza
Evitar:
- Hacer muchazs pregunias
= Acentuar su incomodidad
= Mostrarse impacientes o
incomodos
- ante su tmidez
- 3abe perfectamente lo que Como fratarle:
desea = Demaostrar seredad y atencion
= Es concreto y conciso hacia
= Suele ser tajante y uiliza pocas - eliella
palabras - Trato corecto y amable
- Exige rapidez, atencion y eficacia | - Dar una respuesta precisa y
MINUCIOSO = Desea informacion exacta y concreta

FEEpUEsias concrelas

= 3er ordenado en la forma de
solicitar y

= ofrecer informacion

= A zer posible ofrecerde
informacion

= ESChta

= Demostrar eficiencia

SENA

N
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Identifica cuatro posibles grupos de clientes que
compartan una caracteristica comun (determinar el lugar y
el tiempo de analisis en su trabajo de observacion), Por

ejemplo: [#

Reservado 13
Distraido. 2
Enojén. Z |
Indeciso 3

Tabla 4 Grupos de Clientes identificados e la visita.
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2. Enumera posibles acciones a llevar a cabo para cada uno N
de esos grupos de clientes, disefie su propio protocolo de
atencion al usuario.

Aplicar el modelo del documento “Protocolo Atencion

CCARTAGENA”

. CONTACTO : L OSINTONIA : CONCLUSION
FASES - moAL - ; -y RO | ;
© CACOGIDAT d - . E = . d

-------------------

------------------




LISTA DE CHEQUED PRINCIPIOS ¥ POLITICAS

DE “DROGAS LA REBAJA" E rebaia

Fazon social Drogas la rebaja.

Diireceicn camera Gta N® 6-80

Telefono 0180000320600

Ciudad Popayan

Facha de reslizacion 08 de Junio del 2017

VARIABLES / INDICADORES

CUMPLE

5 | NO

PRINCIFIO S

La educacion s ha sfianzado en los asociadas.

La educacion s= ha afianzado en los empleados.

Sus representantes son elegidos democraticarmentes.

Se contribuye con la educacion para la eficiencia de la empresa.

Se ha mejorado Ia stencion al clisnte por esos conoccimientos.

Se ha formado a nusvo personal en la empressa.

Este nuevo personal son menores de 25 anos.

bl Il A B B e e

POLITICAS

Loz libros de contabilidad son bien llevados.

»

Cuentan con un buen gobierno dentro da la organizacion.

Los emplesdos son eficientes con el trato al clisnie.

Los asociados respefan los derechos laborales.

Cumplen con las esfrategias de competiividad de la empresa.

Can ayuda &l progreso socisl.

Son fratados en igualdad de condiciones los empleados.

b o o B g

DESCUENTOS

La politica de descuenios se cumple.

Facil acceder a los descuentos en cuslguier dia de [a semana.

Se cumple el shomo “cusndo ko necesitas”.

Esos descusntos aplican en todos los punios de vents.

Son claras las resincoiones de los descusntos

o R o o

PUNTOS ACUMULAELES

Puntos gue se acumulan son evidencisdos en la fachura de venta

o

Puntos se convierten en ofros beneficios dados por [a empresa.

o

Hay claridad al cliente de ka duracion de los puntos

Tabla & Lista de cheques princigios v paliticas de la Empresa.

SENA

N

3. Con una lista de chequeo se
identificara los principios y politicas
de su organizacion al momento de la
prestacion del servicio.



4. Con una lista de
chequeo registra la
informacidon del servicio

prestado a los clientes o
usuarios, de acuerdo con
las  politicas de su
organizacion.

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
“DROGAS LA REBAJA™
Siempre a un paso de su casa...

Fll".l'lf

/DROGAS/,
LA'REBAJA

\'lfllllj

;Considera usted que la atencidn
prestada en “Drogas la Rebaja” fue
adecuada?

Si
Mo

iFue escuchado atentamente por el
personal que lo atendia?

Satisfecho
Insatisfecho
Mo tan satisfecho

£Cuanto tiempo ha visitado nuestros
puntos de venta?

1 vez

1 -5 veces.
Mas de & veces

i3e le brindaron otros medicamentos
que pudieran cubrir esas necesidades?

Si
Mo

¢ Coma| evaluaria el medicamento que
requiric?

De Gran Utilidad
Bastante LHil
Munca lo uso.

Como le parece la imagen de “Drogas
la Rebaja".

Muy Profesional
Profesional
Mada profesional.

Tabla 7 Encuesta Satisfaccion del servicio al cliente

SENA
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auca IPs orisoes

Sohud Integrel Para lodos  Cuidando nuestra comunidad

ACTIVIDAD DE
APRENDIZAIE # 4:

Realiza un registro de datos tras una
observacion directa de un hecho o
fendmeno, para ello realizar en trabajo
de campo la observacion de
comportamiento de un grupo de
usuarios en diferentes EPS o IPS en
un determinado tiempo con el cual
analizaran una muestra las siguientes
preguntas:




NA

a) Analiza y registra el numero de personas y las caracteristicas S;\V
observadas en la actitud de las que llegan a pedir una cita a un centro de
salud, a continuacion un ejemplo:

Estos clientes tienen diferentes caracteristicas y los que se pudieron identificar

fueron:
Distraidos 3
Enojados 35
Habladores 27

autosuficientes 15

Tabla & Grupo de usuarios Cenfro de Salud EMSSAMAR



ACTIVIDAD N° 2 TIPOLOGIA DE CLIENTE.

SENA

A\

CARACTERISTICAS DE INDIVIDUOS

. g »
TIPOLOGIA DE
CLIENTE

Cliente que se desplaza de lineal en lineal, sin apenas pararse unos segundos en cada uno de ellos, que mira

continuamente el reloj y hacia la salida.

PRESUROSO

Cliente que entra en la oficina de farmacia, saluda cortésmente, se coloca tras los ultimos clientes y consulta

anotaciones que sujeta en su mano derecha.

AUTOSUFICIENTE

Cliente, que durante la explicacién por parte del farmacéutico del modo de empleo de un colirio, interrumpe

continuamente dudando de si esa es la técnica de administracion correcta

HABLADOR

Cliente que entra en la oficina de farmacia preguntando a los clientes quién es el ultimo en llegar, acercandose

mientras al mostrador mirando hacia atrds y comentando que su hijo saldrd del colegio en diez minutos.

DISTRAIDO

Cliente que durante las indicaciones del técnico sobre el funcionamiento de un tensiémetro, mueve continuamente
la cabeza en sentido negativo y explica que en casa ha leido informaciéon en Internet que indicaba diferentes pasos.a

seguir

AUTOSUFICIENTE

Cliente que revisa varios productos que*el farmacéutico puso a su disposiciéon en el = mostrador, levantando y

apoyando continuamente cada uno de ellos y mirando alternativamente sus precios

INDECISO




7. Realizar investigacion de ficheros de clientes y bases de datos de  sena

los mismos. 7/\V

Ficheros de clientes: Es un FICHERO CLIENTES
soporte en el que se “DROGAS LA REBAJA” : e eree
. ' 7 T.X
encuentran almacenados o Siempre a un paso de su casa... o LA'REBAJA
registrados los datos de |Cliente
caracter personal de los | Nombre Identificacion
clientes actuales o potenciales [Direccion Barrio
en donde se tendra acceso [Tagfono Celular
segun Ia§’ necesidades de la [Gaerg Estado Civil
organizacion por lo tanto es Tarjeta Credirsbaja | MNo | Si | Numero:

una importante herramienta
para ella'ya que se podra hacer
contacto  facilmente con el
cliente en los . diferentes
medios (teléfono internet o en
persona).

Medicamentos que suele comprar.

Enfermedades que sufre.

Alergias que presenta.
Tabla 10 Fichero clientes "DROGAS LA REBAJA




Bases de datos de clientes: srruA

N

Siendo un conjunto de

datos que estan en un r "f/lll'f!f
mismo documento BASES DE DATOS & DROGAS
“DROGAS LA REBAJA” . Al
que son almacenados Siempre a un paso de su casa... LJ_ B ’L_&’R‘EEA".J’AA
sistematicamente para | oNTOPEVENTA |
CIUDAD |

el uso de la empresa, CORREO

| df t N° NOMBRE APELLIDOS CEDULA DIRECCION CELULAR ELECTRONICO
en 0S iferentes

. o 1

medios  estratégicos |—
para el servicio al [
cliente en el momento | *

. 5
de ubicar, los actuales
o potenciales clientes [ 7
ademas que  son :
protegidos por la ley —;

CO I O m b | a n a Tabla 11 Base de Datos "DROGAS LA REBAJA"
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El empleo

es de todos

TECNOLOGO EN GESTION
ADMINISTRATIVA DEL SECTOR
SALUD.

YENNY CAROLINA MERA TROCHEZ
INSTRUCTOR RED SALUD O
CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS SENA

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE 7A‘
2022
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O
%ANVA COMPETENCIA: Negociar productos o

servicios de acuerdo con objetivos
estratégicos.

RESULTADO: Implementar estrategias de mercadeo de
acuerdo con el direccionamiento estratégico, necesidades
de las personas y requerimientos del sector.

CONOCIMIENTOS O PRINCIPIOS: Servicio al cliente: Concepto Y
Caracteristicas del servicio al cliente en la prestaciéon de los
servicios de salud

© f v O

@SENAcomunica

www.sena.edu.co



Servicio al cliente

Segun el doctor ALBERTO KOMIYA indica que servicio al cliente es el
servicio o atencion que una empresa o negocio brinda a sus clientes al
momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un
producto o entregarle el mismo. (Komiya, 2015)




Factores que intervienen en el servicio al cliente segun <<Komiya 2015>>

Hace referencia al trato amable, cortés y servicial, Se da,
por gjemplo, Cuando el talento humano de |a institucidn
saluda al usuario con una buena cara, lo hace sentir que a5
muy impartante para la institucion vy que estamos
interesados en prestarle el mejor sarvicio y en satisfacero
antes que en venderle nuestros servicios.

AMABILIDAD

Es la atencién directa o personal que toma en cuenta las
ATENCION necesidades, gustos y preferencias particulares del

cliente. Se da, por ejemplo, cuando un el Profesional de la
PERSONALIZADA salud le indica que ingrese a consulta médica y lo

acompana durante todo su proceso.




SENA
Factores que intervienen en el servicio al cliente segun <<Komiya 2015>> 7/\V
Hace referencia a que se le brinda y como se le brinda al
COMODIDAD usuario un servicio, cuando visita la institucion de salud. R
Se da, por ejemplo, cuando las instalaciones de la .:‘," ’ \

institucion cuentan con espacios amplios y comodos.

Hace alusion a la seguridad que existe en la institucion de
salud ofreciéndole tranquilidad al paciente cuando lo
e visita. Se da, por ejemplo, cuando se cuenta con suficiente
- SEGURIDAD L

personal de seguridad, cuando se tienen claramente

marcadas las zonas de seguridad, cuando se tienen
T claramente sefializadas las vias de escape, cuando se
B R EE o _ ' ' cuenta con botiquines médicos, etc.




o
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Factores que intervienen en el servicio al cliente segun <<Komiya 2015>> 7/\V

G 1. Mantener limplo y ordenado el puesto de trabajo

2. Nodefar materiales alrededor de 1as maquinas. @

HIGIENE Colocarlos en lugar sequro y donde no estorben el paso.

3. Riecooer todo material que seencuentre “tirado™
BN 1 pISo que pueda causar un accldente.

Nos da a entender sobre la limpieza, aseo y cumplimientos
de normas de bioseguridad que hay dentro de una
institucion prestadora de los servicios de salud tanto en 4 Quardar ordenadamente los materiales y herramientas.
infraestructuras como en su recurso humano. Se da, por No dejarlos en luoares INSeouros.
ejemplo, cuando los banos de la instituciéon se encuentran
siempre limpios, con todos sus implementos de higiene @ 5. Noobstruir los pasillos, escaleras, puertas o
como jabon, papel, etc. Pisos y sanitarios aseados salldas de emeraencla.

b - PO PO I l
i) R W aa™ ge Vg 1% s gy
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QUE SENSACION TE GENERA?




RECOMENDACIONES:

Ya se trate de una oficina en el hogar, una oficina en un
edificio de diez pisos, o simplemente un pequefo rincon
de |la barra de la cocina, mantener ese espacio limpio y
organizado es crucial.

Ser bombardeados con correos, documentos
importantes y nuevas tareas a diario puede dificultar la
organizacion de nuestros espacios de trabajo, por lo que
mas abajo encontraras siete formas infalibles para
ayudarte a mantener tu espacio de trabajo limpio vy
ordenado. ‘Hazlas una prioridad para mantener tu
espacio de trabajo libre de desorden, y no tendras que
culpar 'a un dia improductivo en un escritorio
desorganizado nunca mas.

\\\
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Las cosas importantes
muy cerca

Crea un lugar para
todo

Nunca pongas basura
sobre él

éLo usas todos los dias? Guardalo en tu escritorio o en el
cajon que se encuentra a tu lado. Coloca esa impresora de
etiquetas que solo usas una vez al mes en el armario donde
no la ves todos los dias. Haz que tu espacio de trabajo
trabaje para ti.

iNada deberia estar en su espacio de trabajo sin un hogar!
Asigna un lugar especifico para todo y asegurate de volver
a colocarlo alli cuando no lo estés usando. Esto no solo
ayuda con el desorden, sino que también ayuda a evitar la
pérdida de elementos importantes.

Poner basura en tu escritorio le da un hogar temporal alli.
No dejes que eso suceda! Tan pronto como la basura entra,
tirala. Mantén un cubo de basura junto a tu escritorio para
hacerlo aun mas facil.

SENA
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Deshazte de adornos
innecesarios

Invierte en algunas
cajas de
almacenamiento

Organiza tus cables

No permitas que las cosas se acumulen. Los pequefios
adornos y los lindos accesorios de escritorio son divertidos,
pero si solo ocupan espacio (es decir, no son funcionales y
no te alegran), ino dudes en deshacerte de ellos!

A veces hay objetos al azar y papeles sueltos de los que no
podemos deshacernos, pero no son bonitos de mirar y no
caben dentro de los cajones de nuestro escritorio. Tener
algunas cajas de almacenamiento a mano hace que estas
cosas se salgan del camino y mantiene tu oficina fresca y
limpia.

El aumento de la tecnologia ha significado la proliferaciéon
de cables. Ademas de ser un peligro para la seguridad,
estos cables antiestéticos pueden causar exceso de polvo y
también pueden hacer que se sienta mas desorganizado.

SENA
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Reinicia diariamente

Conclusion

SENA

N

Al final de cada dia asegurate de que todo esté en su lugar.
iComenzar a trabajar al dia siguiente en una oficina limpia
te ayudara a acelerar tu productividad incluso antes de que
el dia haya comenzado!

Recuerda:

iEL DESORDEN FiSICO ES UN DESORDEN MENTAL!

Cuando nuestras areas de trabajo estan limpias y.sin
desorden, fomentamos la creatividad y la productividad,
las cuales son esenciales para un dia exitoso.



La importancia del
servicio al cliente

Cuando un usuario encuentra y recibe un buen
servicio, queda satisfecho, esa satisfaccion nos
permite que regrese y vuelva a utilizar los
servicios de salud ofertados por la institucion, y
gue muy probablemente nos recomiende con
otros usuarios.

Si un cliente, recibe una mala atencion en nuestra organizacion, no solo deja de asistir a sus
consultas, sino que muy probablemente también hablara mal de nosotros y contara la
experiencia negativa a la que fue expuesto.



La importancia del servicio al cliente 7;\V

Si a una mala atencion, le sumamos el hecho
de que la competencia (otras EPS) cada vez
son mas en el mercado por lo que ofrecen
mas beneficios y tecnologias para brindar
mas calidad en la prestacion del servicio. Es
posible afirmar que hoy en dia es fundamental
brindar un buen servicio al cliente si la
institucion quiere ser competitiva en el
mercado.




La importancia del servicio al cliente 7%

La misidn de cada institucion de salud es evitar
que el usuario se le preste una mala atencidn,
incentivando asi a que deje de utilizar los
servicios de salud o pueda llegar a hablar mal
de la institucion. Se debe procurar poque
reciba un buen servicio al cliente, y asu lograr
fidelizacion, la posibilidad de que nos
recomienda con otros usuarios.
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La importancia del servicio al cliente N

El buen servicio al cliente debe estar presente en todos los
servicios que solicite el usuario. Debe prevalecer la
Interaccion con el usuario, desde el saludo hasta el final de
la atencidon del paciente y su posterior egreso. Para lo cual
es necesario capacitar y motivar permanente no solo al
personal que esta en contacto con el usuario sino en general
a todo el talento humano de la institucion para la prestacion
de un servicio con calidad.
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Las técnicas de servicio al cliente pueden agruparse a grandes rasgos en: 7/\
Y
Técnicas de explicacion Técnicas de empatia Técnicas de interrogacion
Aquellas en las que se comunica Aquellas que brindan al cliente un alto Aquellas que se basan en aplicar al
verbalmente la mayor cantidad de grado de involucramiento de parte de cliente una serie de preguntas (de

informacién relevante al usuario para
ayudarlo a tomar las decisiones mas
informadas sobre su consumo.

la empresa, que lo hacen sentir.

cuestionario 0 no) respecto a la materia
de sus necesidades, para asi brindarle
una atencion realmente especializada
(Raffino, 2020).
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Los elementos del servicio al cliente son:

Contacto cara a cara

Es decir, la posibilidad de entrevistarse con el cliente y darle atencion
personalizada, Esto refuerza la relacion con el usuario y le hace sentir
escuchado.
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Los elementos del servicio al cliente son: 7/\V

Relacion clientelar

ﬁ‘g Fortalecer la relacion con nuestro usuario es clave en los servicios de salud, de
ella depende la continuidad de los usuarios a la institucién.

Correspondencia

gy La correspondencia entre cliente y empresa es clave para una atencion al
g cliente saludable, ya que fortalece la identificacion entre ambos y la
resolucién de los problemas que se presenten.
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Los elementos del servicio al cliente son: 7AV

Reclamos y cumplidos

El cliente debe contar con alguna linea que le permitan ejercer sus deberes y
derechos.

Instalaciones
é Debe brindarsele al usuario la seguridad y acogida durante su asistencia a la

institucion (Raffino, 2020).



Los elementos del servicio al cliente son: SENA

Modelo ACSI de satisfaccion del cliente

Calidad
Percibida Fidelidad

. ©

[ | O {
=~ / Valor Satisfaccion \,
° Petcibldo del cliente ”
<] o |
Expectativas
del cliente

Ver video: https://youtu.be/5xGoNUkHpZQ



https://youtu.be/5xGoNUkHpZQ

SATISFACCION DEL CLIENTE:

Esta satisfaccion debe convertir en el punto mas
importante de una institucion, las decisiones que se
tomen que se tomen las gerencias deben estar
enfocadas fundamentalmente en lograr prestarle un
servicio con calidad a los usuarios.

Dentro de l|a estrategia organizacional de cada
institucion debe estar inmersa la medicion, analisis
y respuesta continua a la satisfaccion del cliente.

SENA

N
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Como lograr la satisfaccion del cliente, se deben tener en IN
cuenta las sgtes recomendaciones

Desarrollar en primera instancia productos o servicios acordes
con sus necesidades.

Establecer una comunicacion directa con ellos.

Desarrollar encuestas para recolectar opiniones acerca de los
usos de estos productos y que sirvan para reconocer el grado de
satisfaccion.

Utilizar esa informacion para mejorar los productos y servicios
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Como lograr la satisfaccion del cliente, se deben tener en IN
cuenta las sgtes recomendaciones

Ofrecer acciones para que los propios clientes puedan testear
productos antes de sacarlos al mercado y tener en cuenta esas
opiniones para mejorar los productos desarrollados.

Mejorar la experiencia de usuario continuamente a la hora de
facilitar sus compras online, del contacto con atencion al cliente,
de los envios, de la respuesta inmediata a problemas que
puedan surgir.
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Como lograr la satisfaccion del cliente, se deben tener en IN
cuenta las sgtes recomendaciones

El valor percibido por los productos no lo determina nunca la
empresa, sino los propios consumidores.

Mantener siemrpe un trato cordial por parte de los empleados
hacia los clientes.

La palabra discusion no debe nunca ponerse en practica con los
consumidores de un negocio al contrario, deben plantear
opciones cuendo hay un problema de manifiesto.



Como lograr la satisfaccion del cliente, se deben tener en cetua

N

cuenta las sgtes recomendaciones

* No prometer cosas que no se puedan cumplir, y que posterior
resultan un fiasco para el publico.

* Evitar las esperar lo maximo posible, si se trata de una tienda online
facilitar los pasos del carrito para una compra accesible, si es un
comercio fisico intentar eliminar las aglomeraciones y colas que
cansan a los usuarios.

* Conceder el beneficio de la duda a los clientes, pueden ser que en
ocasiones se equivoquen, pero antes de juzgados siempre es mejor
poner de manifiesto esta actitud para no crear controversias.



Tipos de clientes

Los clientes que tiene una organizacion puede ser clasificados en funcién de su

ubicacion respecto de la empresa:

Clientes externos

Clientes internos

Corresponde al usuario al que va
dirigido la prestacién del servicio que
brinda la institucion,

Se refiere al grupo de talento humano
responsables del proceso de la
prestacion del servicio, dentro de la
institucion,
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Los clientes respecto a su nivel de satisfaccion %y

Una vez finalizada la prestacion del servicio a nuestros usuarios, este percibe y
expresa sus niveles de satisfaccion que puede ser:

Cliente insatisfecho

Este tipo de cliente es el que no cumplié con sus expectativas al recibir la
prestacion de los servicios médicos. Este tipo de usuario se convierte en un
problema para la institucion por lo que puede actuar de forma negativa, al
proporcionar una mala informacion de su atencion a las demas personas. Si el
usuario no comunica su insatisfaccion a la organizacion, esta no tendra
conocimiento para realizar el seguimiento pertinente y su posterior mejora.
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Los clientes respecto a su nivel de satisfaccion %y

Cliente satisfecho

Esto sucede cuando el usuario armoniza su percepcion con las expectativas, al
recibir la atencion con calidad humanizada. De esta satisfaccion ganamos la
fidelizacion de nuestro usuario a la institucion, siempre y cuando se continua
en ese rango de satisfaccion.

Cliente entusiasta o muy satisfecho

En este caso La percepcion y expectativas cumplen con la calidad,

humanizacion y sentirse seguro dentro de la institucion, cumpliendo con sus
‘ necesidades.

Esto otorga una mayor fidelizacion de nuestro usuario a la institucion,

permitiendo que se convierta en un promotor a partir del voz a voz de nuestros

servicios.



LOS CLIENTES
RESPECTO A
SU
INFLUENCIA:

Una vez finalizada
la prestacion del
servicio a nuestra
usuaria, este
percibe y expresa
sus niveles de
satisfaccion que
puede ser:
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LOS CLIENTES RESPECTO A SU INFLUENCIA:

9

[afle

Clientes muy influyentes Clientes con influencia Clientes de influencia familiar
promedio
Son los usuarios que tienen un alto Son las personas que pueden influir
nivel de generar una opinidn positiva o Son los usuarios que tienen influencia sobre la decision de adquisicion dentro
negativa sobre un nimero muy grande media. de la familia.

de usuarios, por lo general son lideres
de opinion.
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LOS CLIENTES RESPECTO A SU INFLUENCIA:

Cliente frecuente

Usuario que asiste de forma periddica a
la IPS (pacientes cronicos o con
enfermedades de alto costo), estan
satisfechos y se sienten seguros. Con
ellos la empresa debe mantener un
trato personalizado y especial,

Cliente habitual

Asiste a la IPS con cierta regularidad,
Cuando ha adquirido una rutina de
promocion y prevencion de la salud,

Cliente ocasional

Son los usuarios que asiste a la
institucion solamente en el caso que se
vea alterada su salud.



LOS CLIENTES RESPECTO A SU INFLUENCIA:

O

Cliente activo

Son los usuarios que asisten con cierta
regularidad a la IPS. A este tipo de
pacientes se les presta mucha atencién
porque son los que estan fortaleciendo
nuestro nivel de calidad y satisfaccion
de los usuarios.

o

Cliente inactivo

Es el usuario que en alguna
oportunidad requirio de los servicios
de salud, pero por alguna razén ya no

lo hace. (Quiroa, s.f.)

o
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Método Proactivo y Reactivo

Con respecto al método P&R, cada IPS esta encargada de realizar su estrategia para
determina la satisfaccion y necesidad de los usuarios. Para ello existen diferentes
herramientas de facil manejo, que permiten determinar el grado de satisfaccion de
nuestros usuarios.

Métodos proactivos Métodos reactivos
Son los diferentes instrumentos que permiten identificar Hace referencia a los procedimientos institucionales para
las necesidades y el grado de satisfaccion del usuano con &l manejo de la informacidn del usuario obtenida por los
la atencidn brindada. métodos proactivos. (Moreno, 2015)

Los 2 métodos P&R estan estrechamente relacionados para ser efectivos y ejecutar
planes de mejoramiento personal tanto para el usuario como para la organizacion con
el fin de mejorar la calidad de atencidn al usuario.



METODO PROACTIVO Y REACTIVO

Para mas informacion puedes revisar el siguiente link:
https://www.youtube.com/watch?v=_DnY90zXLBk
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https://www.youtube.com/watch?v=_DnY90zXLBk

Entrevista

Es el sistema de comunicacion que
permite conocer 1a opinidn de
OLros, ¢ NUESIIo Caso Serian
nuestros clientas o usuarios, sobre
algdn tema en especifico, £5to
Implica conociméento previo del
entrevistado y objetivos
planteados por parte del
entrevistador, (Moreno, 2015)

Encuesta

La encuesta ¢s un instrumento
usado para conocer la opinidn de
1as personas que conforman un
determinado sector. £5135
encuestas ayudan a determinar
que le gusta y que no les gusta a
los clientes, areas de posibles
mejoras, incluso ayuda para saber
qQue otro tipo de necesidades
tenen los clientes, (Moreno, 2015)

Buzdén de sugerencias

Este instrumento permite a los
usuarios depositar de manera
escrita sus necesidades,
recomendaciones, quejas,
reclamos o incluso felicitaciones
hacla ks entidad o las personas en
especifico dependiendo del
motivo por el cual se usa el buzdn.
Los buzones deben estar a la vista
del plablico, tener facil acceso,
contar con los elementos
necesarios para poder
interponeria queja o sugerencia,
(Moreno, 2015)




SENA

GRACIAS

Linea de atencién al ciudadano: 018000 910270 f ¥y D

Linea de atencién al empresario: 018000 910682 @SENAcomunica www.sena.edu.co



