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1. Propésito.

Guiar a todos los funcionarios de la EPS Famisanar que atienden usuarios internos y externos, €on gl fin
de ofrecer un servicio al usuario basado en el respeto por los mismos, brindando un serviciothumano, agil
y oportuno, que le permitan a la empresa establecer un diferenciador dentro del mercado de la salud.

2. Contenido.
2.1 . Protocolo de Atencion

Bienvenida:

Solo existe una oportunidad de causar una buena primera impresiof y es a través del saludo, incluso se
suele decir que los primeros 5 minutos son criticos, cuando ‘dos/personas se conocen y las impresiones
formadas en ese tiempo tenderan a persistir. Por lo anterior se establece lo siguiente:

Al entrar en contacto con el usuario no olvide: Sonrgirlejjestablecer contacto visual y saludarlo con frases
de cortesia; El guion basico de bienvenida en EPS\Famisanar, es:

e " Buenos dias/tardes, sefor/senora”
e “Mi nombre es (nombre y apellido)”
e “;En qué le puedo ayudar?”

Dialogo con el usuario:

Si un usuario nos busca, es perque necesita que le escuchemos su inquietud y le ofrezcamos soluciones
o direccionamiento efectivo;”Ademas, en ese momento para El, somos el representante oficial de EPS
Famisanar. Por lo antefiorise/establece lo siguiente:

e Se debe atender y escuchar atentamente la necesidad del usuario y mantener el contacto visual.

e No olvidar, utilizar un tono de voz adecuado y moderado con el usuario que refleje el interés por
ayudarle.

e Adoptar una posicion correcta, ya sea sentado o de pie, que demuestre la disposicion de
eseuchar y ayudar al usuario.

e “_Recordar la utilizacién de palabras de cortesia claves, como “Disculpeme...”,” Gracias...”, “Con
mucho gusto...”, “...Permitame verifico en el sistema para ofrecerle una respuesta...”, “...Estamos
para ayudarle...”

e Al dirigirse al usuario se debe utilizar antes del nombre la palabra “sefior...” 0 “sefiora...”, segun
corresponda.

e En ninglin caso se debe tutear al usuario, ni dirigirse a El con palabras de familiaridad como: “mi
amor”, “chica (0)”, “gordita(o)”, “mamita”, etc.

e Se debe evitar ante el usuario, el uso de frases como: “Esto no me sirve...”, “...Usted no me
entiende.”, y deben ser reemplazadas por afirmaciones mas amables, como “....Los documentos
que trae estan bien..solamente le hace falta XXX", y “...Tal vez no me he hecho entender...”. En
conclusién, se debe evitar la palabra “NO” cuando se atiende a un usuario.

e Ajustar la comunicacion de acuerdo al perfil del cliente.

TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS. Este documento es propiedad de EPS Famisanar, esta prohibido el uso de esta informacién para
propésitos ajenos a los de la empresa, asi como divulgar esta informacién a personas externas y reproducir total o parcialmente este
documento.
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e Si es indispensable retirarse de su puesto de trabajo con el fin de solucionar la solicitud del
cliente, informele el motivo de su ausencia.

Despedida:

El dltimo minuto de contacto con nuestro usuario es el de mayor recordacién para El, asi que §i gueremos
dejar en su memoria la recordacion de un servicio excelente en EPS Famisanar."Ror lo anterior se
establece lo siguiente:

El guién basico de despedida, en EPS Famisanar, es:

e Después de informarle el tramite a seguir segun la solicitud del usuario, verificar si entendié lo
gue usted le explico:
” ¢Es claro para usted lo que le he informado, tiene alguna dudarsefior (a)?”

e Preguntar al usuario si tiene algin otro requerimientos
“¢Necesita que le ayude con algun otro tramite, sefior (a)2’

e Despedirse del usuario, utilizando frases de gertesia, como:
“Hasta pronto, sefior (a) XXX, ... estamos para ayudarle”

Presentacion personal:

Todos proyectamos nuestra personalidad a través de la imagen. La imagen es el arte de reflejar
una grata impresidon a los demas, s todo lo que el otro visualiza de nosotros en una rapida y
fugaz mirada y desde alli inicia un juicio en el cual analiza si ofrecemos o0 no confianza. La buena
presencia, el ser y sentirnos agradables a la vista de otros, nos hace personas mas seguras de
nosotras mismas y en gran’medida contribuye a una mejor proyeccién personal, profesional y
social. Todo es posible si“ecreemos en nosotros mismos, nos amamos y fortalecemos nuestra
autoestima. Por lo antefior’se‘establece lo siguiente:

e En cuanto al atbendo, para el personal que atiende usuarios internos y externos se requiere el
uso del uhiforme institucional. Tener en cuenta el Cédigo del Buen Vestir establecido por EPS
Famisdnar.

e La presentacion personal debe ser impecable, en cuanto a aseo personal, peinado y uso de la
ropa, para las mujeres se debe enfatizar en el arreglo del cabello y ufias de las manos, maquillaje
suave y el uso de accesorios discretos (anillos, aretes, cadenas).

e “_Siempre se debe portar el carné de identificacion de la empresa en un sitio visible para el usuario.

Valores agregados:

En el mercado de la salud, los beneficios del PBS son idénticos en todas las EPS, sin embargo, lo que
logra fidelizar a un usuario es un servicio que supere ampliamente las expectativas que trae al acudir
a nuestros canales de servicio al usuario, esto solo lo lograremos si respetamos realmente a nuestros
usuarios. Por lo anterior se establece lo siguiente:

e El puesto de trabajo debe permanecer ordenado y limpio, encima del escritorio no deben reposar
elementos ajenos a la labor que se desempefia.
e Nunca se debe comer en el sitio de trabajo, ni mascar chicle mientras se atiende.

TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS. Este documento es propiedad de EPS Famisanar, esta prohibido el uso de esta informacién para
propésitos ajenos a los de la empresa, asi como divulgar esta informacién a personas externas y reproducir total o parcialmente este
documento.
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e Cuando sea necesario ausentarse, mientras se esta atendiendo a un usuario, se le debe expliear
la razén que lo justifica y se debe solicitar al usuario un tiempo de espera.

e El funcionario debe estar listo para atender a los usuarios en su puesto de trabajo, gineo (5)
minutos antes de la hora de entrada establecida.

e Se deben evitar en los sitios visibles al publico, tertulias entre compafieros de trabajo que
ocasionen desorden y ruido, que puedan molestar a los usuarios o interfieraneen la laber de otros
funcionarios.

e De igual forma no se debe usar audifonos en el momento que se atienda agnsuario.

¢ No se deben dar a conocer al usuario situaciones internas de la empresa, CQm@ excusas para no
solucionar oportunamente sus requerimientos, por ejemplo: “El area ®X es muy demorada para
dar respuesta...”

e Mientras se esta atendiendo usuarios, no se debe contestar ‘ehteléfono celular, ni tampoco
chatear por el mismo.

e Se solicita moderacion en el tiempo invertido en recibir y hacerilamadas del teléfono fijo, se debe
informar a quien llamé que le devolvera la llamada posteriormente, dando prioridad al usuario que
esta atendiendo personalmente.

2.2 . Protocolo Manejo de Usuarios Dificiles Oficinas de Servicio al Usuario

En caso que un usuario ya haya sido atendide porlos colaboradores de Atencion al usuario de manera
presencial y no esté de acuerdo con la respuesta generada por el funcionario conforme la directriz del
area responsable del proceso requerido se debe:

e El colaborador debe transmitirtal usuario la respuesta que genera el area responsable, de forma
asertiva, mostrandole laS@pciones que se le pueden brindar para la solucién de su requerimiento.
Debe evitar el uso de=expresiones negativas, remplazandolas por frases como “lo que puedo
hacer es”.

e El colaborador dgberagetar todos los canales de comunicaciones definidos y acordados entre las
areas, escalandoiel caso al area pertinente, con el fin de gestionar la solicitud del usuario, (Ej.
Puntos de apoye, TEAMS, Dependencias 0 e-mail corporativo).

e Siuna vezagetadas las opciones el usuario no estd conforme con la respuesta, debe escalarse
al coordinader o encargado de la oficina, quien retoma el caso y gestiona ante las areas
pertinentes’la solicitud del usuario. El colaborador debe informar al usuario la gestiéon que se esta
realizando, esto para dar serenidad al ver que su necesidad se esté atendiendo.

... Si‘el usuario se exalta en algin momento, el coordinador o lider de la oficina debe abordar al
Usdario y direccionarlo a una zona diferente a la sala de usuarios para ser atendido.

e JEIl coordinador o lider de oficina, una vez tenga claro el requerimiento del usuario y conociendo
los mecanismos agotados, debe contactar al director del area lider del proceso que requiere el
usuario, para informarle la situacion, establecer un plan de manejo y solicitar que se delegue un
colaborador de dicha area para el manejo de la situacién con el acompafamiento del lider o
coordinador de oficina, con el fin de conocer el acuerdo o la solucion final.

e Es importante que si en el contacto del Coordinador o Lider de oficina con el usuario, se detecta
gue existi®6 una omision de informaciébn o proceso y/o una actitud negativa por parte del
colaborador, se debe hacer la realimentacién respectiva y dependiendo de la gravedad del tema
se hace firmar compromiso de mejoramiento.

e En la sede principal en caso de que el usuario sin haber pasado por la sala de atencién se dirija
directamente a la recepcion administrativa, el (la) colaborador(a) de recepcion que alli se

TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS. Este documento es propiedad de EPS Famisanar, esta prohibido el uso de esta informacién para
propésitos ajenos a los de la empresa, asi como divulgar esta informacién a personas externas y reproducir total o parcialmente este
documento.
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encuentra debe informar al coordinador o lider encargado de oficina, para que se realice=el
proceso conforme a lo enunciado anteriormente.

e Si después de agotar todos los escalamientos incluyendo el director del proceso no s€ puede
llegar a un acuerdo, se debe solicitar el apoyo del area juridica para conjuntamente encontrar una
solucidn a la peticién del usuario y/o aclararle con sustento juridico si su peticién no €s/pertinente.

Adicionalmente, todo colaborador de la EPS Famisanar que presente en algin momiento éontacto con un
usuario afiliado y que este se muestre demandante o agresivo, debe aplicar la ruta establecida para el
usuario de dificil manejo que se presenta en el flujograma incluido en este doctimento, ver item 3y 4.

2.3 . Protocolo de Atencién de Usuarios con Enfoque Diferencial

Remitase al Anexo, Protocolo de Atencién Usuarios con Enfogue Difetencial.

3. Diagrama (Opcional).

Ruta de Manejo Usuario Dificil — pagina siguiente

TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS. Este documento es propiedad de EPS Famisanar, esta prohibido el uso de esta informacién para
propésitos ajenos a los de la empresa, asi como divulgar esta informacién a personas externas y reproducir total o parcialmente este
documento.
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4. Tareas (Opcional).

Nombre Responsables Descripcién

El usuario solicita servicios por los diferegtesycanales
de contacto: - Ingresando a la paginall WEB de
Famisanar, en el enlace de Servicios en Linea. -
Comunicandose al nimero telefénieaydenl.inea Amable
de Famisanar. - Dirigiéndose a las\Oficinas de atencion
de servicio al usuario que cuentan*con el servicio de
trAmites administrativos parayel acceso a servicios
médicos y que en las miSmas se encuentra disponible
un atril de turnos

1. Solicitar servicio Usuario (Famiturno) en el cual elfusuario puede tomar un turno
para ser atendide®de aecuerdo a su solicitud - Enviando
un correo electronico con la especificacion de la
solicitud a Servicio al Cliente
(servicioalcliente@famisanar.com.co) y/o Asociacion
de Usuarios (asufamisanar@famisanar.com.co) Yy/o
enviando correo electrénico con la solicitud de
autorizacion a la direccion
autorizacionesambulatorias@famisanar.com.co

Aplicando las politicas de atencion al usuario.
Consultor Integral Dando trdmite a la solicitud puntual presentada por el
2. Continuar atencion Agente call(center usuario.

al usuario Orientadorde Entregando servicio requerido por el usuario en las
Servicigyal usuario | oficinas de experiencia al usuario a nivel nacional, por
correo electrénico, por chat.

Consultor Integral
Agente call center

. . L ; . Cuando el usuario continua demandante y agresivo, se
3. Notificar situaciofy Qrientador Servicio yag

notifica al jefe inmediato la situacion presentada con el

a jefe inmediato éﬂj;ﬁlﬁn& afiliado, detallando los hechos presentados.
Seguridad

. . - Se presenta queja reportada por el funcionario de EPS
4é;r§:er?a?;a?:“;eja Z éf;:j?nea(?;'fgﬁ Famisanar diligenciando el formato establecido y se
gefensa o usuarioy center envia a Gestibn humana y a defensa al usuario via

correo electrénico

5. Diligenciar formato Lider de Oficina Se debe diligenciar el formato de trato digno y se
Trato digno y Coordinador call reporta al &rea de Defensa al usuario a través de
reportar el caso center correo electrénico.

El area de defensa al usuario realiza procedimiento de
trato digno siguiendo los lineamientos y politicas
Defensa al usuario | definidos para la prevencién y manejo del
comportamiento agresivo y abusos de usuarios hacia
el personal que lo atiende en EPS.

6. Tramitar caso con
el usuario

TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS. Este documento es propiedad de EPS Famisanar, esta prohibido el uso de esta informacién para
propésitos ajenos a los de la empresa, asi como divulgar esta informacién a personas externas y reproducir total o parcialmente este
documento.
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Nombre

Responsables Descripcién

Juridica

7. Reportar caso a

Cuando el funcionario de EPS Famisanar ‘decite
Gestién Humana entablar una demanda juridica, gesti@nshumana
reporta el caso al 4rea Juridica.

8. Recibir y analizar
caso presentado

Revisando el detalle del caso

Analizado el caso en concreto

Asignando a un abogad6 del area para el
asesoramiento y acompafnamiénto del funcionario

Director Juridica

acompafar
funcionario

9. Asesorar

Analizando el caso presentado
Estableciendo el tipoide asesoramiento y/o
y/o acompafiamientg”a¥rindar

al Abogado 1 Indicando al fun€ionario las actividades a realizar ante
las instancids judiciales y/o de policia
Brindando “acempafiamiento en las actividades
pertinentes y/o que el funcionario solicite.

5. Historial de Cambios.

Fecha Descripciéon de Cambios
01/04/2013 | Creacion del dogumento
Actualizacién del propésito, anterior: Se establece este Protocolo de Servicio de
Atencignmal Usuario, como guia para todos los funcionarios de la EPS Famisanar que
atienden” usuarios internos y externos, con el fin de ofrecer un servicio al usuario
01/01/2017 |basado en la resolutividad y en el respeto por los usuarios, que le permitan a la
empresa establecer un diferenciador dentro del mercado de la salud.
Agtualizacion de protocolo de dialogo con el usuario, presentacion personal y valores
agregados.
Actualizacion del documento:
Inclusién protocolo manejo de usuarios dificiles oficinas de servicio al usuario
Inclusion protocolo de atencién de usuarios con discapacidad
01/0872017 S g ; SO S : Lo
Inclusion flujograma ruta de manejo de usuario dificil (flujograma y descripciéon de
actividades)
Inclusion descripcion de actividades del flujograma
Actualizacion:
Redaccidn protocolo de atencion.
Exclusion de la informacion referente al protocolo de Atencion de Usuarios con
11/11/2020 . L :
Enfoque Diferencial, informando nombre de documento creado y publicado en almera.
Flujograma ruta de manejo de usuario, adicion y ajuste de actividades.
Actividades y su descripcion.

TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS. Este documento es propiedad de EPS Famisanar, esta prohibido el uso de esta informacién para
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