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Información de la Reunión: 

Fecha: 10 de diciembre de 2024 

Acta #: 2 

Lugar: UNILAB S.A.S Sede La Cruz Nariño 

Hora: 8:00 am 

Duración: 30 minutos 

Organiza: Auxiliar de atención al usuario – Educación a usuarios 

 

Tema de la Reunión: 

Información y atención de PQRS 

 

Invitados 

Usuarios UNILAB S.A.S 

 

Agenda de la Reunión: 

1) Presentación y saludo por parte de la auxiliar de atención al usuario de UNILAB S.A.S 
2) Educación sobre la información y atención de PQRS 
3) Registro fotográfico 
4) Registro de asistencia 

 

Desarrollo de la reunión 

1) Presentación y saludo por parte de la de la auxiliar de atención al usuario de UNILAB S.A.S 
Siendo las 8:00 am del día 10 de diciembre de 2024, en Unilab S.A.S sede La Cruz Nariño, se procede 
a realizar educación en el tema “La información y atención de PQRS”, se inicia con la presentación de 
la Auxiliar Fabiola Sambony Ortiz, quien da un saludo de bienvenida y explica la importancia de 
conocer nuestro formulario de PQRS 

2) La información y atención de PQRS, 
Se realiza la capacitación sobre el tema La información y atención de PQRS”, donde se explica como 
diligenciar dicho formulario cuando existe una petición, queja, reclamo, sugerencia y felicitación y el 
campo de descripción donde el usuario argumentara según sea su caso.  
Posterior a dar la respectiva presentación, se continua la capacitación entregando a los presentes, 
los respectivos volantes informativos sobre canales e información para PQRSF, y se explica la 
importancia de radicar las PQRSF para manifestar necesidades, problemas o satisfacción durante el 
proceso de atención, después de esto se menciona a los usuarios cual es el manejo de la PQRSF de la 
siguiente manera: 
Recepción: 
Se recibe la PQRSF a través de diferentes canales (correo, teléfono, formulario en línea, etc.). Es 
fundamental garantizar que todos los usuarios tengan acceso a estos canales. 
Registro: 
La PQRSF se documenta en un sistema para llevar un control. Esto incluye registrar datos como el 
nombre del remitente, fecha, tipo de PQRSF y una breve descripción. 
Clasificación: 
Se clasifica la PQRSF según su naturaleza: petición, queja, reclamo, sugerencia o felicitación. Esto 
ayuda a dirigir la respuesta adecuada. 
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Análisis: 
Se evalúa la PQRSF para determinar su origen, contexto y posible impacto. Esto puede implicar 
consultar con otros departamentos si es necesario. 
Respuesta: 
Se elabora una respuesta adecuada, que puede ser una solución a un problema, una aclaración o un 
agradecimiento. Es importante que la respuesta sea clara, concisa y esté en un tiempo razonable. 
Comunicación: 
La respuesta se envía al remitente. Se debe asegurar que el tono sea profesional y empático, 
mostrando que se valora la opinión del usuario. 
Seguido de esto se revisa en compañía de los presentes el siguiente volante informativo 
Durante esta actividad de revisión, se da paso a recordar con los usuarios cuales son nuestros 
canales de radicación de PQRSF: 

 
 El compromiso de la educación es: Poder orientar al usuario sobre el diligenciamiento del formulario 
de PQRS, además mencionar la importancia que tiene este formulario ya que como empresa es muy 
importante conocer todas las inquietudes   que manejan todos los usuarios para poder mejorar 
nuestros servicios.   

 
3) Registro fotográfico 
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Firmas de aprobación 

 
REALIZA:                                                                                             APRUEBA: 

 
 
 
FABIOLA SAMBONY ORTIZ                                                  ANGIE NATHALIA ERAZO MORENO 
AUXILIAR DE ATENCIÓN AL USUARIO                               COORDINADORA DE ATENCIÓN AL USUARIO 
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4) Registro de asistencia 
 

 


