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NOMBRE DE LA CAPACITACIÓN: Procedimiento de atención al proceso de PQRSF 

CAPACITADOR: Ana María Martínez Castillo 

LUGAR DE CAPACITACIÓN: Vía meet 

FECHA: 21 de octubre de 2025 HORA INICIO: 2:00 pm  HORA FINAL: 3:00 pm 

PROPÓSITO DE LA CAPACITACIÓN: Socializar con el personal de atención al usuario, el procedimiento 

de atención de las PQRSF, la importancia de su inmediatez y comunicación asertiva. 

DESCRIPCIÓN DEL DESARROLLO DE LA CAPACITACIÓN: 

Se da inicio a la capacitación siendo las 2:00 p.m., del día 21 de octubre de 2025, se inicia con la 

presentación de la coordinadora Ana María Martínez y se continúa con el desarrollo de la temática. 

A modo general se brinda un concepto de a que refiere el termino de PQRSF, su importancia y el 

origen de su aplicabilidad, posteriormente se da una pequeña explicación sobre la referencia de cada 

inicial de las siglas PQRSF.  
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Una vez comprendida la significancia de la sigla PQRSF y su importancia en el desarrollo de la 

prestación del servicio, se da paso a dar a conocer cual es el proceso de las PQRSF, explicándose el 

inicio del proceso que surge con la radicación de una PQRSF por cualquiera de sus medios, el trámite 

para la emisión de una respuesta, los planes de acción de ser necesario  y la respuesta emitida.  
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Posteriormente y antes de culminada la reunión, de da a conocer otros aspectos importantes y que 

requieren de un trámite inmediato y/o diferente, como es las quejas contra la libertad, integridad y 

delitos, el tramite de sugerencias y felicitaciones, las quejas anónimas y de personas en condiciones 

especiales.  

 

 

Se usa la ocasión para manifestarle a los auxiliares de los diferntes puntos, la necesidad de la 

presencia de la coordinacion para la apertura de los buzones como uno de los medios de 

presentacion de PQRSF, puesto que se ha percatado de que esta actividad no esta siendo ejecutada 

debidamente, iniciandose su aplicabilidad a partir del día 22 de octubre del presente.  

Abordados estos temas, se da paso a interrogantes, los que no se han presentado, por cuanto se 

concluye con el encientro. 

ANÁLISIS DE LA ASISTENCIA Y RESULTADOS DE EVALUACIÓN DE CONOCIMIENTOS: 

En cuanto a la asistencia, participaron las siguientes personas: 

1. LEANDRA RIVAS 

2. ANA LUCELY PORTILLA VALDEZ 

3. YOISI MENESES 

4. VIVÍ YULIANA IMBACHI CRIOLLO 

5. MIRANZA HOYOS DIAZ 
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6. LEIVY CATHERINE PATIÑO SANCHEZ 

7. CLAUDIA ALEJANDRA MENESES PAZ 

8. ESTEFANIA GILON 

9. FABIOLA SAMBONY ORTIZ 

10. LEIDY PATRICIA HOYOS PIPICANO 

11. DAYANA GUERRERO CÓRDOBA 

12. MARBELLI VASQUEZ MONTENEGRO 

En cuanto a la evaluación de conocimientos se puede analizar la siguiente información. 

Pregunta 1: Existen diferentes medios para la presentación de PQRSF por parte de los usuarios. Señala 

que canales no son oficiales en el Laboratorio para la radicación de PQRSF 

 

La anterior grafria nos permite identificar que un 75% correspondiente a 9 asistentes comprendieron 

que existen diferentes medios de presentacion de las PQRSF, y que, estos incluyen medios fisicos y 

digitales, siendo la mayoría quienes comprendieron el mensaje y dandose la necesidad de recalcar los 

medios de presentacion de los PQRSF. 

Pregunta 2: ¿Qué significa PQRSF? 
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La anterior gráfica indica que el 100% (12 asistentes) respondieron correctamente a la pregunta, 

identificándose el conocimiento apropiado de la sigla PQRSF y su significado.  

Pregunta 3: ¿Las peticiones generales, en cuanto tiempo debemos tramitarlas? 

 

La anterior gráfica indica que el 100% (12 asistentes) respondieron correctamente a la pregunta, 

identificándose que los auxiliares identifican el periodo de la respuesta de las PQRSF, independiente 

de su tipo de peticion.  

 

Pregunta 4: ¿Qué debo hacer cuando recibo una PQRSF? 
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La anterior gráfica indica que el 100% (12 asistentes) respondieron correctamente, identificando que 

debe remitirse inmediatamente a la coordinación la recepción de un PQRSF. 

Pregunta 5: ¿Cuál de las siguientes es una FELICITACION y no una queja?  

 

La grafica nos permite identificar que el 100% de los asistentes comprendieron la identificación de 

los diferentes tipos de PQRSF.  

Pregunta 6: ¿Cuál es el proceso de resolución de una PQRSF? 

 

El 100% de los asistentes entendieron el proceso de atención de las PQRSF. 

 

COMPROMISOS DE APLICACIÓN DE LA CAPACITACIÓN: 

Los compromisos adquiridos refieren a la vinculación de la coordinación en la apertura del buzón de 

sugerencias cada miércoles y sábado.  

ANEXOS: 

Registro de Asistencia 

Registro Fotográfico 

Soportes de la evaluación aplicada 
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Realizado por:                                                            Revisado por: 
 

Original firmado                                  Original firmado 

Ana María Martínez Castillo                                     Deiver Alexander Andrade 

          Capacitador                                            Supervisor o Jefe Inmediato del Capacitador 

 

 

 

Aprobado por: 

 

Original firmado 

Yilver Salazar 

Coordinador de Talento Humano 
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Registro de asistencia 

 

Registro fotográfico 
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Soportes de evaluación de conocimientos 
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