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INSTITUTO HONDURERO DE SEGURIDAD SOCIAL

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION Y TRATO AL
DERECHOHABIENTE/USUARIO

Cddigo:

UNIDAD DE COMUNICACION Y MARCA

1. Introduccion
Se ha disefiado ePtocedimiento para la atencion y trato al derechohaiente/usuarid’ con el fin de

realizar el proceso y facilitar la elaboracién mésmo por parte de las Unidades Normativas Cesstrale

Este procedimiento se encargara de atender efidanias necesidades a partir de los requerimgento
del derechohabiente o de un cliente interno oreatelando informacion y orientacion en cuantosa lo
servicios que brinda el IHSS y recibir todas ld&#odes y trAmites que presenten los clientes.

Con ello se pretende dar un servicio al clientéoema integral, de manera que la recepcién y eatreg
de documentos y el seguimiento de los tramitegalkice en forma centralizada en los tres niveles de
gestion.

El documento final y el grado de detalles con e fue elaborado, es (til para las actividades de
capacitaciéon e induccién, sobre todo cuando sa ttatempleados de reciente ingreso al Instituto y
permite tener un instrumento homogéneo de aplinacidiforme a nivel institucional, ademas es

indispensable para los procesos de seguimientalyasion de metas y resultados

Objetivo

Estandarizar las acciones de Servicio al derecliehi@ben las diferentes areas de atencion de los
hospitales, las clinicas periféricas y los serg@ub-rogados, o areas administrativas, con elogitap

de fortalecer y asegurar un servicio personalizaddiante una actitud de servicio y cordialidaah c
calidez, integridad y eficiencia en cada una ded@siciones a fin de lograr la satisfaccion del
derechohabiente/usuario

Contar con un proceso administrativo que identdidgs instancias y defina la norma para realizar el
Procedimiento para l&Atencion y trato al derechohabiente/usuarid de la institucion.

3. Alcance

Este documento es aplicable a Nivel Nacional.

4. Definiciones

Atencion: Acto que muestra que se esta atento al bienestegwidad de una persona o muestra respeto,
cortesia o afecto hacia alguien.

Calidad: Es la capacidad de dar un servicio con excelencia.

Definicion de Derechohabiente Es la persona mas importante de nuestra institu@épendencia o
unidad. No depende de nosotros, nosotros dependieréls Nos esta captando un producto o servicio y
haciéndonos un favor. Es el propésito de nuesattajo, no una interrupcion al mismo. Es un ser mama
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de carne y hueso con sentimientos y emociones (aomy, y no una fria estadistica. Es la parte méas
importante de nuestra Institucion y no alguiemajel mismo. Es una persona que nos trae sus dadesi
y deseos y es nuestra misién satisfacerla.

IHSS: Instituto Hondurefio de Seguridad Social.

Norma: Segun la definicién de la 1ISO, la norma es el “aoento establecido por consenso y aprobado por
un organismo reconocido, que provee, para el usaing repetido, reglas, lineamientos o caracteeisti
de algun proceso o su resultado, con el fin dealogin éptimo grado de orden en un contexto detemhain

Normalizacién: es el proceso de formular y aplicar reglas coprepdsito de realizar en orden una
actividad especifica para el beneficio y con leenbtdon de una economia de conjunto optimo teniemdo
cuenta las caracteristicas funcionales y los sitqeide seguridad.

Satisfaccion:Grado donde se cumple las expectativas de loslughabientes.

Servicio de Atencion al Cliente Es una forma de atencidn personalizada al Usuzoiogl fin de brindar
informacion sobre los documentos requeridos y Brvisios prestados, asi como atender las quejas y
denuncias presentadas que estén bien fundamentddaser posible documentadas.

Servicio al Derechohabiente Es un sistema de calidad que garantiza no sasatlafaccion del usuario
interno sino también al usuario externo. Que geperdianza institucional proporcionando una imagen
renovada.

Tipos de usuarios pueden ser de dos tipos, externos e internosterfios son las personas que no
pertenecen a la institucién y los internos sorfuosionarios mismos de la institucion.

Trato: Manera de actuar, de comportarse o de procedgrarsana en su relacion con los demas.

Usuario: Persona que usa habitualmente un servicio (encaste usuarios que utilizan los servicios del
Instituto Hondurefio de Seguridad Social.

Vision de excelenciaen el servicio al usuario, es que todos los fummiios comprendan que deben
exceder las expectativas que tiene el usuario mighoogque una atencion y un servicio al usuarielkexae
es un requisito indispensable para la buena imdgéda organizacion.

5. Referencias
INTERNAS

» Reglamento Interno de trabajo
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» Norma de Atencion al Usuaria/o con Calidad y Caliee la Consulta Externa y Emergencia

» Ley del IHSS y sus reglamentos

» Ley Marco del Sistema de Proteccién Social
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6. Responsabilidad y Autoridades
Es responsable de la supervisién y velar por elptiomento de este procedimiento la Unidad de
Comunicacion y Marca.

Son responsables, de su correcta implementaciéforema gradual descendiente, la Unidad de
Comunicacion y Marca, las Coordinaciones del Sarvite Atencion a las Personas de las zonas
centro-sur, nor-occidental y de los servicios sudmdos, asi como el personal operativo que paaticip
en este proceso.

La Unidad de Auditoria Interna de Tegucigalpa, ef@@ fiscalizaciones para verificar que el mismo s
efectué correctamente.

7. Procedimiento
UNIDAD DE COMUNICACION Y MARCA

Oficial de Atencion a las Personas

7.1 Recibe e identifica las necesidades del derechieht#dusuario que se presenten a nuestros

centros asistenciales.
7.1.1 Esta primera fase del procedimiento constituyengrarte del éxito de nuestra actuacion
porque va a depender de este primer contacto,al@ude satisfaccion que el derechohabiente
puede llegar a alcanzar.
7.1.2 Se debe preparar ese primer contacto con una acfitsitiva de ayuda hacia él, en ese
momento la atencion hacia el derechohabiente debtotal, evitdndose interferencias ajenas
en la actuacion, siendo capaces de transmitir alan® que estamos plenamente dispuestos a
atenderle, prestandole atencion a su comunicacion

7.2 Debe comunicarse a través del medio oral despudsber identificado las necesidades
7.2.1 La comunicacion verbal es aquella que se realmarpedio oral, cuando
una idea aflora al pensamiento de una personagléscomunica por medio de
su voz. Algunos elementos de la comunicacioravsdn
7.2.2 Confianza: Es necesario crear un ambiente de camfiacuando se esta atendiendo al
derechohabiente/usuario, mostrando interés en darlebuen servicio y satisfacer sus
necesidades, para esto es necesario seguir lagesigs indicaciones:
+ Hable directo al derechohabiente/usuario y mirardel rostro.
+ No vosee al usuario, cuando se dirija hacia él bébHe usted.
« Muéstrese humano y sensible.
« Sea simple, evite tecnicismos, siglas que no seruprensibles y explicaciones
complejas.
« No interrumpa, deje que el derechohabiente/usuaaidle primero.
++ Escuche con cuidado, no se distraiga.
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7.2.3

7.2.4
7.2.5
7.2.6
7.2.7

< Tome notas, si fuese necesario.
Respiracion: Respire en forma natural, con tranigiaitl, aprenda a respirar profundo
y elimine la ansiedad.
Sonria: Una sonrisa transmite confianza.
Sencillez y brevedad: Hable con términos y vocasilbples. Hable lo necesario.
Orden: Hable ordenadamente, tenga un principiodasarrollo y un final.
Conviccién: Su actitud corporal y tono de voz debenconvincentes, identificandose
con el derechohabiente/usuario.

7.3 Debe evitafrases negativas o descuidadas en la comunica@dvalcon

EL derechohabiente/usuario

7.3.1 Se debe tener cuidado con frases negativas o dklstas para no perder la confianza del
derechohabiente/usuario, tales como:

<
3
o
o
)

”n

¢Entiende? —Connota que el Derechohabiente/us@arigoco inteligente.
¢ Pero es que no ha leido el documento, sefior?

Y qué esperaba?

A mi no me pregunte por qué. Eso es lo que disyla

Creo que anda en el bafio o tomando café.

El esta ocupado resolviendo un asunto importargeyerde, nada es mas importante que
el usuario.

Es que en ese departamento nunca contestan.

iEs que tenemos cada funcionario!

Es que yo no me encargo de eso, lo siento.

Eso era antes, ahora lo hacemos diferente.

Espere un momento, tengo una llamada, el Deredhiehte/usuario presencial, es
primero que el teléfono.

Estoy muy ocupado en este momento.

Expliguese bien, porque no lo entiendo.

La persona responsable de eso esta enferma. ¢Pwolsier otro dia?
Mire sefior, mejor vuelva cuando tenga todo listo.

No sea impaciente, por favor.

No tengo idea, mejor preguntele a otro comparfiero.

Perdone, pero si no me explica como se debe, ymedo atenderlo.
Pero, ¢no leyo las instrucciones?

Debid6 fijarse en eso antes de hacer el tramite.

Ya le contesté eso.

7.3.2 Ademas, evite la excesiva confianza con los Detedbientes/usuarios.
Deles siempre un trato profesional. Nuncafuases como las siguientes:

o,
”n

RS
o

iSi corazon, yo le dejo el mensaje!

iQue hay, como estas! o jMaje como estas!, aungaeus conocido en el trabajo se
debe de actuar de manera profesional.

iNo, mi amor, eso era antes!

iBueno, mi reina, con mucho gusto!

¢ Coémo vas? No se tutea al usuario.
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7.4 Toda conversacion es un intercambio de preguntasspuestas, por lo tanto

es necesario
dominar la técnica de preguntas.

7.4.1 esta técnica consta de tres tipos de preguntas:

< Abierta: preguntas faciles que ponen a hablar, danfianza y se obtiene informacion.
Ejemplos: ¢ Qué se le ofrece? o ¢ En qué le pueddaayu

< Pregunta con Pregunta: evita discusiones, aclaraceptos y mantiene control, debe
usarse con cuidado, a muchas personas no les gustdes devuelvan preguntas con otra
pregunta. Ejemplo: ¢ Cuando puedo venir a recogstlajas de vigencia de derechos? R/
¢Para cuando las necesita?

« Directa o Cerrada: lo acerca a areas de mutuo adgere ayuda a convencer al usuario
de sus objetivos. Generalmente la respuestaesisi Ejemplos: ¢ Me envia la planilla?
¢cLollamo alas 8 a.m.? ¢Firmamos el convenipalgn?

7.5 Debe interactuar también a través de la comunicacio verbal

7.5.1 La comunicacién no verbal es conocida como lerguarporal, a continuacion se
mencionan los principales elementos:
7.5.2 Naturalidad: actie con naturalidad, sin poses el#® 0 que hagan sentir mal al
derechohabiente/usuario.
7.5.3 Contacto visual: mire al rostro, vea a los ojassto revela decision, sinceridad y valentia.
7.5.4 Labios: no se los muerda, ni se los humedezcdactengua, son muestras de timidez,
inseguridad, tension, titubeo e indecision, manéelagboca cerrada, ambos labios unidos, esto
denota calma y seguridad en si mismo, en cambidjoca abierta, la mandibula caida,
sugieren nerviosismo, asombro y sorpresa.

7.5.5 La voz: la voz dice mucho de la personalidadjogtiun tono moderado y uniforme, sin
titubear. Esto demuestra seguridad en si misnrma w0z vacilante es sinbnimo de inseguridad
y timidez, generalmente revela que la persondamina el tema sobre el cual esta hablando,
un tono moderado y uniforme, audible en todo moemenrevela seguridad y dominio de lo
expresado, con ello se logra mas impacto y firmezatono bajo sugiere timidez, poca
capacidad de decision, inseguridad, un tono altondestra agresividad, poca educacion y
rudeza.

7.5.6 Las manos: controlelas en todo momento. Manteomgananos visibles,

Ocultarlas debajo de las piernas, detrasuah bolso, entre la bolsa o dentro del

saco, sugiere timidez, falsedad y temor.

7.5.7 Aprenda a escuchar: una parte importante de lawuicacion no verbal

Es la forma en que escucha, para escuchar es imprthacer lo

Siguiente:
< No interrumpay no se distraiga.
+« 0Oiga con cuidado las principales ideas.
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« Observe a la otra persona cuando le habla.

« Inclinese hacia la persona que le habla.

% Demuestre que esta profundamente interesado(a).
« Haga preguntas.

% Concrétese al tema que le plantea.

7.6 Transmite la informacién solicitada o requeridaat®ierdo a la necesidad establecida por el

derechohabiente y/o usuario.

se nos pueden presentar distintas situaciones:s@uiisponga de la informacién. En este
caso se transmitird de una manera cordial y agrddabuidando el volumen y el tono de
la voz. Habréa de transmitirse seguridad y confianzeavés del tono y el ritmo de voz,
intentando ser concreto y preciso en la informacion

Que no tengamos la informacion pero se pueda recpdiaotros medios. En este
supuesto intentaremos obtenerla a través de otnapediero por el teléfono, contactando
con el centro, departamento, servicio o area cquogsliente y transmitiendo dicha
informacién al usuario.

Que se carezca de la informacion y sea imposibtenglsla en ese  momento. En este
caso se le facilitara la ubicacion (planos de sdidgam disponibles), teléfono y direccién
de correo electronico, al objeto de que, aun npalisendo de la informacién, el usuario
guede satisfecho.

7.7 Debe tener en cuenta que en la atencion a nuestevschohabientes/usuarios tendremos
situaciones especiales por lo que tenemos que pstparados para ello.

7.7.1 Situaciones con Derechohabientes con Discapacidsidstrar el lado positivo de la
discapacidad: centrar la atencion en las capacida@® lugar de las limitaciones; evitar
enfoques (miradas) prolongados en aparatos comdobas o muletas. Permitir que las
personas con discapacidad hablen por si solasaedd dirigir la palabra siempre a los
acompafantes o tutores.

7.7.2 Situaciones en la que los Derechohabientes no Doemirel espafiolComo unidad de
A/C debemos de evitar decir que el usuario debeuoararse en nuestro idioma més bien se
buscarad un contacto para el usuario, que sirvanirdérprete para dar el servicio que se
solicite.

7.7.3 Situaciones de Derechohabientes que se dirijan &rgonal faltando a las mas
elementales reglas de la educacion

En este tipo de situaciones tenemos que tener gepmpsente el mantener la calma para
gue no derive en una situacion no deseable y aamuell se agrave. En ningin momento
debemos entrar en un enfrentamiento con el derediiehte ni situarnos al mismo nivel de
falta de educacion o groseria aunque pensemos gqtée jestificada nuestra posicion. A
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partir de ese momento nos esforzaremos en crealioma mas favorable y tranquilizador
para conseguir que el derechohabiente modifiqgueastitud y poder asi reconducir la
situacion. Y en Ultimo caso, si no somos capaceredenducir la situacién o esta no es
posible, solicitaremos la intervencion de nuesgsponsable directo.

7.8.- Fin del procedimiento

Nota

Como es sabido nada se haria con tener los mejo@ductos y servicios, los tramites mas agiles y
expeditos, las oficinas mas agradables, si no smteucon el mejor recurso humano con una actitud
positiva, asi como motivado y capacitado.

En este esfuerzo, para llevar al instituto haciaexcelente servicio al derechohabiente/usuarioacad
colaborador constituye la mejor carta de presendacde la institucién. Usted que esta en contacto
diario con el usuario externo e interno del IHSS geiién puede poner en practica, todas las técnicas
consejos y recomendaciones que aqui se presentaron.

Recuerde que en cualquier actividad, el 85% dedloédépende de la actitud de las personas que la
ponen en practica y solo el 15% se atribuye a ofsxdores, tales como conocimientos, equipos y

recursos.
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Cadena de Atencion al Derecho Habiente
IHSS.

Mostrar educacion sonreir y si es
posible indicar donde puede conseguir

Vigilancia . - ;
orientacion el usuario

Su papel orientador e
informativo debe ser su
herramienta diaria de accion
Atencién al mostrando en todo momento

Cliente disponibilidad seguridad en
la informacion que brindan y
atencion

El personal de Admision debe
L en todo momento mostrar

Admision interés con los usuarios
(Ventanillag mostrando una actitud de
colaboracion y atencion hacia
ellos.

Las enfermeras enPreclinica atentas sonrientes y
Preclinica eficientes cada una es una representante delHSS
y debe mostrar interés en los pacientes siendo una
digna representante de su profesionalidad

Los Médicos deben de atender con la maxima
profesionalizacion siendo cada paciente un pilar en el servicio

Consuita que prestan y quereciben imprimiendo un concepto d e calidad
en la prestacion de servicios de salud en el IHSS
Los servicios de apoyo tales comoFarmacia,
Laboratorio, Archivo, Inyeccionesentre otrasson
Servicios de los que deben de manejar la eficiencia al maximo
Apoyo deben de realizar sus diligencias rapidamente y
bien hechas desde el principio mostrando calidad
atencion y mucho compromiso con los
derechohabientes
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9.2 Reglas de Cortesia

Las principales reglas de cortesia que han redidauado de los negocios y las empresas en el mundo
social durante siglos no han variado o lo han heshy poco, a continuacion, las mas importantes:

Salude al derechohabiente/usuario
En el momento en que entre en contacto con uniosdabe llevar la iniciativa con el saludo. Soryia
diga, de acuerdo con la hora del dia: “Buenos df&8sienas tardes”, “Buenas noches”.

Identifiquese
Luego del saludo, diga su nombre con claridad.dSo de que el usuario no lo conozca a usted.

Ofrezca su ayuda de inmediato

Para hacerlo, agregue a continuacion la frase ‘tgEnle puedo servir? También, “¢En qué le puedo
servir hoy?”, la cual deja la sensacion de quenecio al derechohabiente/usuario y que €l ya estuvo
ahi antes.

Use el nombre del derechohabiente/usuario
Si ya conocia al derechohabiente/usuario o si ydelotificé por medio de su documento de identidad,
emplee el nombre del usuario, tanta veces puedaspeabusar.

Use frases que demuestren su cortesia y desgigesseciendo.

Pronunciar frases como “con mucho gusto”, “es wcel’, “no hay de qué”, y expresar “muchas
gracias” al despedirse del usuario, continlan siaedursos ganadores en el mundo del servicio al
derechohabiente/usuario. El funcionario debe fi&vniciativa al momento de despedirse.

9.3 Las Tres Reglas De Oro

Aplicar algo tan esencial y tan facil de pasaraglto que al final del proceso pueden hacer la elifeia.
Una relacion amigable mas que una relacion deeisésrcomerciales

1. Saludar de inmediato, identificarse
2. Atencion completa- cuidar el lenguaje corporal

3. Despedirse ofreciendo las gracias.
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9.4 Decalogo de Servicio al Derechohabiente

Para dar cumplimiento a una de nuestras politietescionadas con el Servicio al derechohabiente Bemo
implementado el decélogo de Servicio al Clientefquerezca la identificacion de la importanciarippdad en
todo momento del proceso de servicio brindada adaano de nuestros colaboradores.

2L

9.

10.

El derechohabientees la persona més importante de nuestros Sesvicio

El derechohabienteno depende de usted, usted depende del cliente.

El derechohabienteno interrumpe su trabajo, sino que es el propd&touestro trabajo.

El derechohabientenos favorece al visitarnos, usted no le hace vorfatendiéndole.

El derechohabientees una parte de nuestro hospital.

El derechohabienteno es una fria estadistica, sino una persona auisentos y emociones
igual que usted, trate al derechohabiente mejtw dae desearia que a usted lo trataran.

El derechohabienteno es alguien con quien discutir 0 a quien ganaote astucia, su trabajo es
satisfacerle las necesidades, deseos u expectdéwass clientes, disipar sus temores y resolver su
quejas.

El derechohabientemerece ser tratado con la mayor atencién coryegfafesionalismo que usted
pueda brindarle.

El derechohabientees la parte mas vital del IHSS.

El derechohabientees nuestra razén de ser, es nuestro jefe

9.5 Derechos y Deberes del derechohabiente

Derechos del Derechohabiente:

1. Recibir una atencion integral, adecuada y respatuos

2. Recibir informacién suficiente, comprensible y dpoa.

3. Ser tratado con confidencialidad.

4. Ser escuchado.

5. Conocer los nombres de las personas que lo atiendan

6. Decidir libremente sobre su atencién, salvo ensasogue esa decision implique serios riesgos.
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7. Recibir una atencién segura.
8. Contar con un expediente clinico.
9. Tener acceso a una segunda opinion.

10. Manifestar su opinidn sobre la atencion recibida.

Deberes del derechohabiente

1. Segquir el tratamiento indicado.

. Respetar y cuidar los bienes de los Servicidasidades de atencion.
. Ser respetuoso con otros pacientes y persohhbspgital.

. Respetar el régimen de visitas.

. Cooperar en mantener las instalaciones limp@slgnadas.

. Proporcionar informacion real de sus datos peiles, asi como también de su cobertura médica.

~N O O~ WN

. Cuidar los objetos de valor de su propiedad.
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