





MEJORA DE LA ANTENCION
DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
EN EL AMBITO SANITARIO (SANT089PO)

Hispameérica

Jispamérica



Mejora de la atencion de quejas y reclamaciones en el ambito sanitario (SANT089PO)
© Desarrollos didacticos S.A de C.V.

© HISPAMERICA BOOKS, S.L. (2023)
Telef. (00 34) 91 028 28 51
Madrid, Espafia

No se permite la reproduccién total o parcial de este libro, ni su incorporacidon a un sistema
informatico, ni su transmisién en cualquier forma o por cualquier medio, sea éste electrdnico,
mecanico, por fotocopia, grabacidn o cualquier otro medio sea cual fuere sin el permiso previo y
por escrito del editor. La infraccidn de los derechos mencionados puede ser constitutiva de delito
contra la propiedad intelectual (articulo 270 y siguientes del Codigo Penal).

ISBN 978-84-17958-76-3

Impreso en Madrid (Espafia) — Printed in Madrid (Spain)









INDICE

Modulo 1. La atencidn al cliente y la gestidn eficaz de quejas,

reclamaciones y objeciones del ambito sanitario....................... 11
1.1 La atencion al ClIENte.....cooveiiiieeeiee ettt 13
1.1.1 La satisfacion del cliente.........coooouvviiiieiiiiiiniieeeiee e 15
1.1.2 TiPOS de ClIENTES..uiiiiiciiiee ettt e e e 17
1.1.3 ¢Por qué se quejan 10s clientes?.......cccuveeeeciieeeieiiiiee e, 23
1.1.4 Medicidn de la satisfacion del cliente
y tipos de encuestas de satisfacion............ccceeeeeiiiieeeeiiiiee e, 25
1.2 El tratamiento de las quejas y reclamaciones...........ccccceeeeeviieeeeennnneen. 29
1.2.1 Quejas y reclamaciones: definicién y elementos
dIferenCiadores....coouuiiiiiieieiieiciie e 29
1.2.2 Cémo comportarse ante una queja y reclamacion..................... 31
1.2.3 Actitudes recomendadas.........covveeerieeenieeniiireeie e 33
1.2.4 Tipos de quejas y reclamaciones........uueeeeecuieeeeieiieeeeeeiiieeeeenns 35
1.2.5 Cémo gestionar eficazmente una queja y reclamacion.............. 38
1.3 El tratamiento de 0bjeCiONES.........uuuuuuiiieieiiiiie e e 40
1.3.1 Las objeciones: definicion del concepto.......ccccoeevvveeeiciieeeennnneen. 41
1.3.2 Las objeciones son una oportunidad...........ccceeeeeiiiiieeiiiineeeennns 43
1.3.3 Las objeciones mas frecuentes........ccccveeeevcveeeeeeiiiee e, 44
1.3.4 Técnicas especificas para el tratamiento de objeciones............. 46
1.4 La atencion al cliente en situaciones de conflicto.........cccceevvverveennnen. 48
1.4.1 Inventario de escenarios y situaciones de conflicto
en el centro SaNItario.......ceevcueeeriee et 50

1.5 Ejercicios de evaluacion..........eeeiiciiiieiiiiiiee et 53



Mddulo 2. La comunicacion con el cliente en la gestion de conflictos
del aMbito SANItArio......ccvveeireeereeereeeieeereeeemeeemeeeeeeermeemeeeereeemeeenen 57

2.1 Competencias y técnicas de comunicacion

para la resolucion de conflictos .........ceeeeeciiiieieiiiieieecie e, 59

2.2 La comunicacién verbal y no verbal..........cccoocviiiiiiiiiiiceeeee, 63
2.2.1 La importancia del paralenguaje y los gestos........cccccvvvvveeeeeennnn. 67

2.2.2 Laimportancia del feedback..........cccovrreeiiiiiiiiiiiiie e, 70

2.2.3 Empatia, escucha activa y asertividad............cccoveeeeiiiieeeennneen.. 73

2.3 Reacciones conflictivas: habilidades asistenciales..........ccccceevveeeennennns 78

2.4 Ejercicios de evaluacCion.........coocuiiieieiiiie et 86
Ejercicios de evaluacion final..........cccceeeiiiiiinennciiiciniiiinnnnnieeeniinneenssessennnn 88

Solucionario de ejercicios de evaluacion...........ccccceveenireeniireecciieeeeeeeeceennnnn. 91









Modulo 1

La atencion al cliente

y la gestion eficaz de quejas,
reclamaciones y ob jeciones
del dmbito sanitario






La atencion al cliente se puede definir como una herramienta utilizada para
destacar los productos o servicios y alcanzar el éxito, gracias al buen trato a los
consumidores y usuarios.

Los consumidores, usuariosy clientes, ala hora de obtener productos y servicios
tienen en cuenta algunos factores como el precio o la calidad, pero también la
atencion prestada por los responsables de venta. Una buena atencidn puede
hacer que el cliente vuelva al negocio y que lo recomiende entre sus conocidos.

Los responsables de las organizaciones deben tener en cuenta que el “boca
a boca” puede ser una herramienta muy util en los procesos comerciales,
siempre y cuando esta sea positiva.

Es necesario que las empresas cuenten con politicas de atencién al cliente y
gue tengan profesionales adecuados que deben ser formados, motivados y con
objetivos orientados al cliente.

Las empresas deben contar con canales de formacidn para actualizar los
conocimientos de los vendedores y de las personas que se dedican a la atencién
al publico, asi como para dotarlos de estrategias o técnicas de atencién al
cliente.
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Los profesionales que trabajan en la atencidn al cliente deben tener en cuenta
algunos factores como, por ejemplo:

1.

El recibimiento de los clientes y usuarios: este debe realizarse de
manera agradable, sin que se sientan atosigados. Es muy importante
en este punto la comunicacién verbal y no verbal.

La amabilidad en el proceso de venta y postventa: esencial para que los
clientes se sientan cémodos. Adema3s, se debe dar a los demandantes
informacion real y veraz. El engaiio nunca llevara por buen camino.

Una atencion rapida y personalizada: haciendo que el cliente no
pierda el tiempo y que se sienta especial, ya que, cada veza que visita
un establecimiento sabe que dardn solucidn a sus demandas.

El cuidado del entorno: los locales en los que se prestan servicios o se
venden productos deben ser comodosy calidos, de manera que quienes
lo visiten estén a gusto y quieran volver. Ademds, es importante cuidar
la higiene. El local debe estar limpio, recogido y oler bien. En definitiva,
debe ser positivo para los cinco sentidos.

No presionar a los clientes: si la venta no se realiza un dia, con un buen
asesoramiento es probable que se lleve a cabo en otro momento. Si se
presiona a los clientes o usuarios, estos pueden sentirse amenazados
y no volver al local. Ademas, puede dar pie a malentendidos y a
posibles discusiones, que siempre serdn negativas para la imagen de
la organizacién.

También cabe estudiar las principales caracteristicas de la atencidn al cliente
para obtener resultados positivos para un negocio. Por lo tanto, se debe tener
en cuenta:

El conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes.
La flexibilidad a la hora de adaptarse a las necesidades.

La busqueda de la fidelizacién de los clientes.

La necesidad de tener una buena atencion al cliente.

La formulacion de estrategias para alcanzar nuevos objetivos.
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La atencidn al cliente va ligada a la fidelizacion. Los clientes fieles son los que no
quieren cambiar un producto o servicio por otro, ya que esta a gusto con los que
usan actualmente y supondria un trastorno buscar nuevos establecimientos.
Pero debemos tener claro que la fidelidad no se liga Unicamente a la atraccién
emocional de los clientes, por ejemplo, al ser tratados bien. Existen otros
factores que hay que tener en cuenta en el proceso de fidelizacidn, tales como
la calidad, el precio, la cercania del establecimiento, la comodidad, etc.

La atencion al cliente contempla multitud de posibilidades y de variantes, ya
que, dependiendo del tipo de empresa, se debe aplicar de una manera u otra.
En el ambito sanitario, se debe emplear la atencidn al cliente como podria
hacerlo una empresa de servicios, aplicando ciertos matices.

La satisfaccion del cliente es la medicidén de la respuesta que los usuarios
tienen con respecto a la atencidn que reciben por parte del equipo sanitario.
Las calificaciones son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece vy,
ademas, para conocer al detalle lo que necesitan.

Y

En el dmbito sanitario, debemos hablar de satisfaccién del paciente. Se trata
de un indicador importante y comidnmente utilizado para medir la calidad de la
atencion sanitaria. Esta influye en los resultados clinicos, en la retencidn de los
pacientes y en las reclamaciones por negligencia médica. Ademas, afecta a la
prestacidn oportuna, eficiente y centrada en el paciente.

Por lo tanto, podemos afirmar que la satisfaccién de los pacientes es un

indicador indirecto muy eficaz a la hora de medir el buen hacer del personal y
los hospitales.

15
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El analisis en profundidad del sector y de la demografia conduce a una mejor
comprension de los pacientes, de sus necesidades de atencidn sanitaria y de
sus expectativas.

Los datos que se recolectan pueden utilizarse para crear estrategias eficaces
gue den lugar a servicios de mayor calidad en el sector de la sanidad.

Una encuesta de satisfaccion puede ser una opcidn de gran utilidad a la hora
de recopilar informacién como:

e Preguntas relacionadas con la demografia.

e Seguimiento del tratamiento que esta llevando a cabo un paciente
concreto.

e Cuestionario de historial médico.
e Procedimientos a los que se ha sometido un paciente en el pasado.

Evaluacion del estado de salud.

Algunos beneficios de prestar atencién a la satisfaccidon del paciente pueden
ser:

Fidelidad.

e Retencidn de pacientes.

e Posibilidad de aumentar el precio en el caso de los hospitales privados.
e Aumento de la satisfaccién del personal.

e Disminucién de rotacién de personal.

e Disminucién riesgo de demanda por parte de los pacientes.
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En el dia a dia de un centro sanitario es posible tratar con diferentes tipos
de pacientes. De hecho, es sumamente complejo definir cada tipologia de
paciente, ya que, cada persona es una entidad Unica por definicién.

Sin embargo, necesitamos generalizar para poder comprender a la amplia
gama de posibles perfiles y brindarles el trato que necesitan cada uno de ellos.

Por lo tanto, debemos asumir dos premisas:

1. No existe una tipologia que nos permita evitar ciertos errores a la hora
de evaluar a nuestros pacientes, pero es posible reducir el margen de
error.

2. La personalidad no es estatica. Un paciente comportarse de diferente

forma dependiendo de ciertos acontecimientos, por lo que no debemos
etiquetar.

A la hora de tratar con el paciente, existen ciertas practicas genéricas que
pueden ser de utilidad:

e Mostrar empatia.

e Expresion facial sonriente y natural.

e Recordar el nombre del paciente.

17
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e Escucha activa.

e Sinceridad ante todo.

e Evitar una posible discusion.

e Mostrar respeto por las opiniones ajenas.

e Dejar hablar al paciente.

A continuacion, agruparemos a los pacientes en funcion a su actitud directa:
1. El paciente agresivo:

Con este tipo de paciente es imprescindible mantener la calma. Esto implica
gue la comunicacién no verbal se base en la serenidad, es decir, mostrar un
rostro calmado, una mirada firme, una postura relajada y una gestualidad
marcada por la suavidad.

Es imprescindible guardar silencio, ya que, de esta forma le estaremos
mostrando al paciente que tenemos un buen nivel de escucha que no nos
dejamos amedrentar por esa agresividad externa.

Ademds, es interesante realizar preguntas abiertas y de control. Al plantear
preguntas abiertas descubrimos o ratificamos la causa o el origen de ese
malestary, posteriormente, a través de preguntas de control podremos ratificar
gue hemos entendido correctamente la causa o el origen de dicho malestar.

Entendemos por preguntas abiertas écomo?, équé?, éiquién?, écuando?,
écuanto? y por preguntas de control éverdad?, éies asi?, entre otras.

Cuando el paciente se tranquilice, debemos proporcionar soluciones desde la
serenidad.

2. El paciente discutidor:

Se trata de un perfil diferente, pero la forma de atenderle guarda muchas
similitudes con la del cliente agresivo. Es imprescindible averiguar por qué

muestra esa actitud, es decir, si discute porque desconfia o si discute porque
sencillamente esa es su personalidad.
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Es importante mostrar seguridad y no transmitir tintes sumisos, ya que, por
el contrario, estariamos dando al paciente toda la iniciativa y todo el poder,
reafirmando lo que el ya cree y siente por el mero hecho de mostrar una actitud
agresiva.

Como conclusién, esimprescindible emplearfrases muysegurasy contundentes.

3. El paciente silencioso:

Este tipo de paciente requiere una comunicacidon no verbal alegre, risuefia,
calida y confiable, es decir, una actitud que invite al paciente a romper su
silencio.

Se deben evitar las respuestas con monosilabos, ya que estas no generan un
clima correcto para que tenga lugar una retroalimentacién éptima.

También es posible que exista desconfianza, indecisidn, inseguridad, e incluso,
cierto sentimiento de inferioridad por parte del paciente. Por ello, es de vital
importancia observar la comunicacién verbal y no verbal.

4. El paciente desconfiado:

El paciente desconfiado, por norma general, solo confia en su opinién. Se
toma el tiempo que considera necesario para examinar nuestras palabras y
propuestas.

Este tipo de paciente se muestra susceptible e intransigente, no muestra
capacidad de reflexién y pone inconvenientes a todo.

Para darle la vuelta a la situacion y que el cliente lleve a cabo la transicidon
de desconfiado a mostrar confianza, es imprescindible transmitir respeto,
comunicacién confiable y admiracion.

Como conclusion podemos afirmar que es imprescindible prestar atencion,
respetar las ideas del paciente, conservar la calma y el buen humor, sonreir,
presentar pruebas, no afirmar nada que no podamos demostrar y aprovechar
la minima oportunidad para contar alguna anécdota personal relacionada con
su caso para encontrar puntos en comun.
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5. El paciente indeciso:

Muy similar al paciente desconfiado. Es habitual que vaya acompainado de
algun familiar que le aporte cierto criterio y le ayude a tomar decisiones, ya que
él no es capaz de hacerlo por su cuenta. Suele tratarse de una persona timida e
insegura que muestra una actitud defensiva con frecuencia. Ademas, se resiste
a cualquier cambio y solicitara nuestra opinidn para, posteriormente, pedir un
tiempo para reflexionar.

Para tratar con este paciente, es imprescindible orientarle de forma concreta
sobre cual es la mejor elecciéon en su caso y explicarle los perjuicios que le
acarreard aplazar su decision.

Una vez que el paciente indeciso se sienta cdmodo con nosotros, debemos
animarle a que exponga sus necesidades y problemas. Para ello, es
imprescindible plantearle preguntas abiertas que le permitan explicarse.

6. El paciente experto:

Se trata del tipico paciente que cree saber de la materia que el profesional que
le estd atendiendo. Es posible que se muestre soberbio y exigente, y es una
persona instructora que indica todo el tiempo como deben hacerse las cosas.

Una técnica muy interesante a la hora de tratar con este paciente es la de
mostrar entusiasmo ante todo su conocimiento empleando expresiones como:
“Como tu muy bien sabes...”, “yo nunca lo habria dicho mejor” o “estoy de
acuerdo contigo en eso”.

Es imprescindible que, a la hora de emplear las frases que se mencionan en el
parrafo anterior, mostremos sinceridad, evitando parecer irénicos o sarcasticos,
ya que, de lo contrario, provocaremos su enfado inmediato.

Si su actitud persiste, serd necesario mostrar los limites e indicarle que se ha

puesto en nuestras manos por nuestros conocimientos y experiencia, y que es
imprescindible que nos permita realizar el trabajo en un clima de confianza.
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