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NOMBRE DE LA CAPACITACION: Procedimiento de atencién al proceso de PQRSF

CAPACITADOR: Ana Maria Martinez Castillo

LUGAR DE CAPACITACION: Via meet

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

HORA FINAL: 3:00 pm

PROPOSITO DE LA CAPACITACION: Socializar con el personal de atencién al usuario, el procedimiento

de atencion de las PQRSF, la importancia de su inmediatez y comunicacion asertiva.

DESCRIPCION DEL DESARROLLO DE LA CAPACITACION:

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

presentacion de la coordinadora Ana Maria Martinez y se continua con el desarrollo de la tematica.

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 pequefia explicacion sobre la referencia de cada

inicial de las siglas PQRSF.

¢QUE SON LAS PQRSF?

Son una manifestacion o
expresion de los usuarios del
Laboratorio con el fin de
garantizar la calidad, mejorar
continuamente y fortalecer el
servicio.
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Documento del sistema integrado de gestion, su impresion o copia no autorizadas se considera “No controlado”, por lo tanto, debe
asegurarse que utiliza la ultima version aprobada segtin el listado maestro de documentos del area de calidad.
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Una vez comprendida la significancia de la sigla PQRSF y su importancia en el desarrollo de la
prestacion del servicio, se da paso a dar a conocer cual es el proceso de las PQRSF, explicindose el
inicio del proceso que surge con la radicacién de una PQRSF por cualquiera de sus medios, el tramite

para la emisidn de una respuesta, los planes de accidn de ser necesario y la respuesta emitida.
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Documento del sistema integrado de gestion, su impresion o copia no autorizadas se considera “No controlado”, por lo tanto, debe
asegurarse que utiliza la ultima version aprobada segtin el listado maestro de documentos del area de calidad.
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Posteriormente y antes de culminada la reunion, de da a conocer otros aspectos importantes y que
requieren de un tramite inmediato y/o diferente, como es las quejas contra la libertad, integridad y
delitos, el tramite de sugerencias y felicitaciones, las quejas andnimas y de personas en condiciones

especiales.

— IMPORTANTE

Queja contra
libertad, Integridad

y Delitos.

Quejas Andnimas.

Quejas por personas en
condiciones especiales.

Tratamiento

de Sugerencias y
Felicitacion.
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Se usa la ocasidon 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 dia 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.

ANALISIS DE LA ASISTENCIA Y RESULTADOS DE EVALUACION DE CONOCIMIENTOS:
En cuanto a la asistencia, participaron las siguientes personas:
1. LEANDRA RIVAS
2. ANA LUCELY PORTILLA VALDEZ
3. YOISI MENESES
4. VIVI YULIANA IMBACHI CRIOLLO
5. MIRANZA HOYOS DIAZ

Documento del sistema integrado de gestion, su impresion o copia no autorizadas se considera “No controlado”, por lo tanto, debe
asegurarse que utiliza la ultima version aprobada segtin el listado maestro de documentos del area de calidad.
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LEIVY CATHERINE PATINO SANCHEZ
CLAUDIA ALEJANDRA MENESES PAZ
ESTEFANIA GILON

w L N o

FABIOLA SAMBONY ORTIZ
10. LEIDY PATRICIA HOYOS PIPICANO
11. DAYANA GUERRERO CORDOBA
12. MARBELLI VASQUEZ MONTENEGRO
En cuanto a la evaluacién de conocimientos se puede analizar la siguiente informacion.
Pregunta 1: Existen diferentes medios para la presentacidon de PQRSF por parte de los usuarios. Sefala

gue canales no son oficiales en el Laboratorio para la radicacién de PQRSF

12 responses

@ via Whatsapp y telefonica
@ Correo electrénico oficial

. . Formulario web y redes sociales.
Numero telefénico de mi tia

9 (75%) ® Numero telefénico de mi tia

La anterior grafria nos permite identificar que un 75% correspondiente a 9 asistentes comprendieron
gue existen diferentes medios de presentacion de las PQRSF, y que, estos incluyen medios fisicos y
digitales, siendo la mayoria quienes comprendieron el mensaje y dandose la necesidad de recalcar los
medios de presentacion de los PQRSF.

Pregunta 2: { Qué significa PQRSF?

Documento del sistema integrado de gestion, su impresion o copia no autorizadas se considera “No controlado”, por lo tanto, debe
asegurarse que utiliza la ultima version aprobada segtin el listado maestro de documentos del area de calidad.
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@ Persona Que Reclama Sin Frecuencia
@ Peticiones, Quejas, Reclamos,

“ugerencias, Felicitaciones

T;t,;::;:];? Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones or Qué Recibo Salo Felicitaciones
- . rocedimientos, Quejas, Rechazos,

100% Sugerencias, Finalidades

La anterior grafica indica que el 100% (12 asistentes) respondieron correctamente a la pregunta,
identificdandose el conocimiento apropiado de la sigla PQRSF y su significado.

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

@ 15 dias habiles
@ 2 minutos después de llegar

15 dias habiles ® 30 dias habiles
12 (100%) @ Nunca

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

® Nada
@ Reportar de manera inmediata a la

) ) o . " acion de atencion al usuario
Reportar de manera inmediata a la coordinacién de atencion al usuario

12 (100%)

r gue se pase el dia

—men _rle al usuario que no hay nada

100% por hacer

Documento del sistema integrado de gestion, su impresion o copia no autorizadas se considera “No controlado”, por lo tanto, debe
asegurarse que utiliza la ultima version aprobada segtin el listado maestro de documentos del area de calidad.
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La anterior grafica indica que el 100% (12 asistentes) respondieron correctamente, identificando que
debe remitirse inmediatamente a la coordinacion la recepcién de un PQRSF.

Pregunta 5: ¢ Cudl de las siguientes es una FELICITACION y no una queja?

@ 'Gracias por la atencién oportuna, me
sorprendieron”

@ "Otra vez me dejaron esperando, como
siempre"
"MNo me responden nada, pésimo
servicio”

@ '"Esto es increiblemente malo, gracias
por la poca colaboracidn”

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

los diferentes tipos de PQRSF.

Pregunta 6: ¢ Cudl es el proceso de resolucion de una PQRSF?

@ Recibo la PQRSF, no le netifico a la
coordinacion de SIAU, me quedo
callado

@ Destruyo el formato de la PQRSF
diligenciado de manera inmediata para
gue nadie se enfere
Recibo la PARSF, le notifico a la
coordinacion de SIAU, respondo

@ Recibo la PQRSF, le notifico a la
coordinacion de SIAU, espero el tra._.

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

COMPROMISOS DE APLICACION DE LA CAPACITACION:

Los compromisos adquiridos refieren a la vinculacién de la coordinacion en la apertura del buzdn de
sugerencias cada miércoles y sabado.

ANEXOS:

Registro de Asistencia

Registro Fotografico

Soportes de la evaluacién aplicada

Documento del sistema integrado de gestion, su impresion o copia no autorizadas se considera “No controlado”, por lo tanto, debe
asegurarse que utiliza la ultima version aprobada segtin el listado maestro de documentos del area de calidad.
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Registro de asistencia

H |
owlsuranie?  Awssepeteneces? |
nANA LUCELY PORTILLA VALDEZ SAN PABLO
nVivi Yuliana imbachi criollo Argelia.
nDayana Guerrero Cardoba Sede 5an José de Alban
rLeandra Rivas San José
n Claudia Alejandra Meneses paz Argelia
rfESTEFANIA GILON SEDE MERCADERES
nLEIDY PATRICIA HOYOS PIPICANO ROSAS CAUCA
YOIS| MENESES EL BORDO CAUCA
nMarbelli vasquez Montenegro POPAYAN
rfMIRANZA HOYOS DIAZ BOLIVAR
rfFABIOLA SAMBONY ORTIZ SEDE 12 LA CRUZ NARINO
nleivy catherine patifio sanchez la union

Registro fotografico
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Soportes de evaluacion de conocimientos
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ATENCION DE PQRSF

El presente formulario pretende comprender el nivel de interpretacion de la capacitacion de
atencion de PQRSF impartida y la identificacion de posibles fallas en su tramite.

1. Ewsten diferentes medios para la presentacion de PQORSF por parte de los usuarios.
Sefiala que canales no son oficiales en el Laboratorio para la radicacién de PQRSF

Mark only one oval.
| via Whatsapp y telefonica
| Correo electrénico oficial

 Formulario web vy redes sociales.

_ Numero telefdnico de mi tia

2. ;i Qué significa PQRSF?
Mark only one oval.
_ Persona Que Reclama Sin Frecuencia
_ Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones

| Por Qué Recibo Solo Felicitaciones

;'_',' Procedimientos, Quejas, Rechazos, Sugerencias, Finalidades

3. ilas peticiones generales, en cuanto tiempo debemos tramitarlas?
Mark only one oval.
| 15 dias habiles
) 2 minutos después de llegar

30 dias habiles

) Nunca

Documento del sistema integrado de gestion, su impresion o copia no autorizadas se considera “No controlado”, por lo tanto, debe
asegurarse que utiliza la ultima version aprobada segtin el listado maestro de documentos del area de calidad.
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4. iQue debo hacer cuando recibo una PORSF?
Mark only one oval.

) Nada
) Reportar de manera inmediata a la coordinacion de atencidn al usuario
' :,'1 Esperar que se pass el dia

'.:_:.' Informarle al usuario que no hay nada por hacer

5 ;Cual de las siguientes es una FELICITACION y no una queja?

Mark only one oval.

) "Gracias por la atencion oportuna, me sorprendieron”
J "Otra vez me dejaron esperando, como siempre”
) "No me responden nada, pésimo sernvicio®

) "Esto es increiblemente malo, gracias por la poca colaboracion”

6. ;Cual es el proceso de resolucion de una PARSE?

Mark only one oval.

::::: Recibo la PQRSF, no le notifico a la coordinacion de SIAL, me quedo callado

Destruyo el formato de la PORSF diligenciado de manera inmediata para que nadie
se entere

() Recibo la PQRSF, le notifico a la coordinacion de SIAU, respondo

! Recibo la PQRSF, le notifico a la coordinacidn de S18U, espero el tramite adelantado
para su respuesta, remito la respuesta y aplico el proceso de mejora segun el caso

7. iCudl es tu nombre?
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8. jAqué sede perieneces?

This content is neither created nor endorsed by Google.

Google Forms
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