
CAPACITACIÓN  
SERVICIO AL 
CLIENTE- 

HUMANIZACIÓN



¿QUE ES UN CLIENTE?

üEs aquella persona que adquiere un producto o servicio
üEs la razón de ser de una organización 

“El verdadero negocio de toda compañía es crear y conservar clientes”
Peter Drucker 

 



¿QUE ES EL SERVICIO?

ü Todo lo que satisface las necesidades y 
expectativas de nuestros clientes (pacientes)

ü Disposición de servir a otros



QUE DICEN LAS ESTADISTICAS ?
ü En un reciente estudio de American Express, se revelaba que los 

clientes satisfechos podrían contar lo sucedido a 8 personas , 
mientras que un cliente con una mala experiencia la comparte con 
21 personas

ü En promedio, conseguir un nuevo cliente cuesta 5 veces mas , que 
mantener un cliente actual 

ü Por cada cliente que se queja formalmente, existe en promedio 26 
clientes que presentan ciertas inconformidades y no las expresan , 
pero están altamente dispuestos a buscar otras alternativas 
(competencia)



PORQUE ES IMPORTANTE 
MARCAR LA DIFERENCIA EN 

SERVICIO?
ü Satisfacer al cliente y diferenciarse de la competencia en el trato 

humanizado al paciente
ü Generar valor al cliente
ü Construir una promesa de servicio:

¿Cómo hacerlo?

§ Pregúntale a tu paciente como se siente, que necesita.
§ Recuerda que si esta en la clínica es porque estamos marcando la 

diferencia en algo , ese algo es el servicio que yo le estoy brindando
§ Generando una buena experiencia y perspectiva



PROMESA DE VALOR Y SERVICIO

Atributos evaluados:

ü Agilidad 
ü Amabilidad, empatía y buen trato
ü Confianza generada 

SC= A + C +O + C + F
Servicio al cliente= 

Atención+Calidad+Oportunidad+Comod
idad+Facilidad de acceso



PORQUE ES 
IMPORTANTE EL 

SERVICIO AL CLIENTE 
ü Pacientes satisfechos
ü Volverán a utilizar 

nuestros servicios
ü Recomienda y atrae 

nuevos o posibles clientes
ü Las utilidades se 

incrementan
ü El nivel de satisfacción se 

aumenta



SERVICIO BASADO EN 
HUMANIZACIÓN

ü Hace referencia al abordaje integral del ser 
humano, donde interactúan las dimensiones 
psicológicas y conductuales. Se encuentran 
asociadas con las relaciones que se establecen al 
interior de una institución de salud, entre el 
p a c i e n t e  y  e l  p e r s o n a l  d e  l a  s a l u d , 
administrativo y directivo.



HUMANIZAR ES…

ü Orientar la actuac ión del 
personal de la salud hacia el 
s e r v i c i o  d e l  p a c i e n t e 
c o n s i d e r á n d o l o  e n  s u 
globalidad, ofreciendo una 
asistencia integral con calidez 
y competencia, que responda 
a  l a s  d imens i one s  f í s i c a , 
emoc i ona l ,  s o c i a l  d e  l o s 
usuarios.

¡TEN EN CUENTA!
        Reconocer la diferencia en los Usuarios

        Brindar atención personalizada 

        Utilizar un lenguaje sencillo y comprensible
 

         Ayudar al prójimo a encontrar sentido a su                  
crisis

         Ser sensible y cálido 

         Tener empatía



ASPECTOS A TENER EN CUENTA 
PARA EL SERVICIO 

HUMANIZADO
ü Los pacientes atendidos 

identifican la calidad de 
nuestros servicios a través 
de su propia experiencia 
humana: Su expectativa es 
recibir un trato adecuado 
–digno y humano.



ASPECTOS A TENER EN CUENTA 
PARA EL SERVICIO HUMANIZADO

ü La respuesta incide en la 
capacidad para atraer y 
retener a sus usuarios y 
se considera un objetivo 
i n t r í n s e c o  d e l 
d e s e m p e ñ o  d e  u n 
sistema de salud.



ASPECTOS A TENER EN CUENTA 
PARA EL SERVICIO HUMANIZADO

ü La capacidad de respuesta 
mide la suf ic ienc ia para 
responder a las expectativas 
d e  l o s  u s u a r i o s  –  s u 
satisfacción o insatisfacción 
con el trato recibido.



HABILIDADES IMPORTANTES 
PARA LA HUMANIZACIÓN DE 

SERVICIO 
Sensibilidad y 
comprensión

Tolerancia, 
paciencia y 
autocontrol

Razonamiento y 
persuasión

Capacidad de 
escucha

Orientar y 
asesorar 

efectivamente

https://www.youtube.com/watch?v=ZPsq_2QUbG8



LA ACTITUD SI CUENTA!

ü Contar con el apoyo por parte de los funcionarios es fundamental, debido 
a que no siempre se tienen pacientes de fácil manejo.

Ten en cuenta:

ü Tener una buena actitud
ü Diferenciar entre lo personal y lo laboral
ü Sentir pasión por lo que hacemos
ü Tratar con amor y respeto a todos los pacientes

¿ Y tu hasta donde estas dispuesto a dar por tus pacientes?

https://www.youtube.com/watch?v=nxDiy_a27Dg

https://www.youtube.com/watch?v=nxDiy_a27Dg
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OY Y SIEMPRE

NA SONRISA CORDIAL

OSTRARÁ EN EL ROSTRO

 QUÍEN ESPERA ATENCIÓN ;

UESTRA MEJOR ACTITUD, 

NTERES  Y TOLERANCIA

ERAN FUENTE DE RESPETO,

UTUA PACIENCIA Y AYUDA

BREMOS PENSANDO SIEMPRE EN 
¡SERVIR CON ALEGRIA!



PPSS
Que es?
Su sigla significa: Política 
de Participación Social en 
Salud
Es un derecho que tiene 
cada ciudadano , para 
participar en las decisiones 
que afecten su bienestar 

Resolución 2063 de 2017
Avalado por Min Salud

Como hacer parte de los espacios de 
participación social en salud?

*Atención al usuario
*Asociación de Usuarios

El Objetivo de la política de participación 
social del Centro Quirúrgico de la Belleza 
CQB, es promover e l  e jerc ic io de la 
participación social en cumplimiento de los 
requisitos normativos y técnicos existentes, 
que permitan la incidencia de estos 
actores en el ciclo de gestión de los planes, 
programas y/o proyectos de participación 
social y facilitarles el acceso a los derechos 
que les asiste, a través de los servicios que 
ofrece la clínica.



Reunión Asousuarios





¡Gracias!


