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CONSECUTIVO DEL ACTA DE REUNION | 20 [ FECHA: 14/03/2025
TEMA: PROCEDIMIENTO PQRS-F
LUGAR: Saldon de capacitaciones - B/ | RESPONSABLE: | ABIGAIL MALUA
Villa Colombia SAYALPUD
COORDINADORA SIAU
HORA DE INICIO: 12:00 pm HORA DE FINALIZACION: 02:00 pm
DESARROLLO

El viernes 14 de marzo del 2025, en el horario de 12:00 pm a 2:00 pm se realiza la socializacién
dirigida a todo el personal de CENDIDTER S.A.S, se realiza de manera presencial para dar
cumplimiento al plan institucional de capacitaciones. El salon contratado por CENDIDTER S.A.S
para realizar las capacitaciones se encuentran ubicado en el Barrio Villa Colombia - calle 12 N.9-
6. Por motivos de bioseguridad y espacio se divide el personal en dos grupos: El primer grupo de
horario de 12:00 pm a 1:00 pm, y el segundo grupo de 1:00 pm a 2:00 p.m.

Ademas, se cre¢ una reunién virtual para el personal que no podia asistir de manera presencial,
esto con el fin de asegurarse que todo el personal de CENDIDTER S.A.S. tenga acceso a la
educacién brindada por la institucién.

Coordinadora SIAU Abigail Malua Sayalpud realiza la socializacién del del "PROCEDIMIENTO
PQRS-F”. Antes de dar inicio se comparte la evaluacién del Pre-test el cual se envia el enlace de
acceso en chat de conferencia y WhatsApp institucional de talento humano.

Se da a conocer El objetivo el cual contempla: Describir el trdmite para el tratamiento de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones presentados por los usuarios y otros
actores del sistema general de servicios de salud de acuerdo con la normatividad vigente.

Asi mismo se socializa el Alcance el cual: Inicia con la recepcién de los requerimientos
presentados por los usuarios y otros actores del sistema general de servicios de salud y termina
con la respuesta dada a la peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion.

Coordinadora SIAU comparte cual es el talento humano responsable del desarrollo del
procedimiento PQRS-F:

* Usuario o su familia: Responsable de utilizar los medios para manifestar su punto de
vista frente al servicio

e Gerencia: Gestionar acciones y medios necesarios para que el usuario pueda manifestar
su punto de vista.

e« Coordinadora SIAU: Informar al usuario y familia los medios para dar a conocer su
conformidad o inconformidad. Analizar, gestionar y dar a conocer los motivos de PQRSF.
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Elaborar el informe trimestral y entregarlo a gerencia.
o Auditoria de calidad: Responsable de verificar el proceso.

Entre las definiciones mas relevantes gue contribuyen a una mejor comprension del
procedimiento de PQRS-F, se destacan:

v Peticién: Solicitud respetuosa de informacion o de actuacién relacionada con la
prestacion del servicio.

v Queja: Expresion de inconformidad respecto a una situacién que le generd disgusto en
la prestacién del servicio.

v Reclamo: Demostracién verbal o escrita de oposicién contra una decisién o asunto que
se considera injusto o insatisfactorio

v Sugerencia: Se entiende por sugerencia la proposicién o insinuacién de una idea para
mejoramiento de los bienes o servicios recibidos.

v Felicitacién: Se entiende como felicitacién la manifestacion de la satisfaccion recibida

con respecto a la atencion de un funcionario y/o servicio

El desarrollo se lleva a cabo de la siguiente manera:

Al Recepcionar la PQRS-F, la Clinica Cendidter S.A.S. realizara la gestién que se requiere para
mitigar los motivos de la queja y en el mejor de los casos no se vuelva a presentar; asi como la
gestion y el reconocimiento cuando existen felicitaciones, con el fin de fortalecer la atencion

humanizada, segura y oportuna.

Se dan a conocer los medios de comunicacién disponibles para que el paciente realice un
PQRS-F:

v Buzbén de sugerencias: El buzdn se abrird cada 15 dias segln el cronograma que se
envia a la secretaria de salud, en presencia de un usuario que se le presta el servicio de
imagenologia diagnostica y un funcionario de la empresa, la apertura estard a cargo de
la coordinacién de atencién al usuario.

El tradmite para las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
encontradas se realiza de la siguiente manera:

¢ Se realiza el tramite de cada peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion
encontrada dando respuesta oportuna a cada PQRS-F.

El tiempo establecido para brindar respuesta:
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+ Toda peticion, queja, reclamo se debe resolver en un plazo maximo de 10 dias habiles,

en casos excepcionales se debe informar al interesado el proceso en que se encuentra su

peticidon, queja, reclamo, sugerencia la respuesta de las PQRS-F se enviaran al correo

electronico o WhatsApp del paciente.

Entre los canales de comunicacién tenemos:

s Llamada telefénica: Canal comunicativo por medio del cual el usuario y la familia

expresan de manera verbal su punto de vista frente a la atencién prestada en la

institucién

o Correo electrdnico: Servicio de red que permite a los usuarios y sus familias

manifestar una inconformidad o conformidad frente al servicio de atencidén prestado en la

institucién

« Oficio: Medio escrito mediante el cual el usuario y |la familia expresan de manera escrito

inconformidades o conformidades respecto a la atencion en la institucion

e Personalmente: Forma mediante la cual los usuarios y sus familias manifiestan de

manera personal una inconformidad o conformidad frente al servicio de atencion

prestado en la institucion

El documento proporcionado sirve como herramienta vital para que los usuarios expresen sus

preocupaciones, comentarios, sugerencias y felicitaciones sobre el servicio ofrecido por
CENDIDTER. Ademas de ofrecer una via formal para la retroalimentacién, este documento

también permite que la institucién monitoree de cerca las necesidades y expectativas de sus
usuarios, lo que a su vez impulsa la mejora continua de la calidad del servicio. Su uso es
fundamental para fomentar la transparencia, la participacion y la satisfacciéon del cliente dentro

de nuestra organizacién.

==
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El cronograma de apertura del buzén de sugerencias para el primer y segundo semestre del afio
2025 se establece con el fin de garantizar una comunicaciéon efectiva y oportuna entre el
personal y la administracién. Esto asegura que todas las opiniones, comentarios y sugerencias
de mejora sean recogidos de manera regular, facilitando asi la toma de decisiones informadas y

la implementacién de cambios positivos en el entorno laboral.

SR SE
CENTRO DE IMAGENES DIAGNOSTICAS TERCER MILENIO -CENDIDTER S.AS
N G00055363.0 ANO 2028
CRONOGRAMA DE APERTURA BUZON DE SUGERENCIAS

PRIMER SEMESTRE
nes ENERO  FEBRERC  MARZO ABRIL | MAYO  JUNID
oia 16 3 15 n 17- ] 3 16 I 30 16 {31 136 2

SEGUNDO SEMESTRE
MES " 3U10 | AGOSTO  SEPTIEMBRE  OCTUBRE | NOVIEMBRL DICIEMBRE

oia 18" 15 16 W %6 (w17 1|15 Wi »

NSABLE:
EEy g

Coordinadora SIAU da a conocer el procedimiento del buzén de sugerencias y explica los tiempos

establecidos para realizar las actas seguin protocolos:
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Se anexa el registro fotografico de apertura del buzén de sugerencias en la sede 1, 2 y 3:

La Coordinadora de SIAU presenta el contenido del buzén de sugerencias correspondiente al mes
de febrero. Destaca las felicitaciones recibidas por la calidad del servicio prestado por Maria
Elizabeth Cordoba y Olga Lucia Melo. Como reconocimiento a su excelente desempefio en la
institucion, les entrega un reconocimiento simbdlico y expresa unas palabras de gratitud por su

compromiso y dedicacion.

Los puntos de control incluidos en el procedimiento de PQRS-F son:

e Actas de apertura del buzdn de sugerencias.
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e Respuestas a peticiones, quejas y reclamos.
e Acciones de mejoramiento.
¢ Auditorias externas e internas.
Los riesgos asociados al procedimiento de PQRS-F incluyen:

e Pacientes insatisfechos.

e Personal no motivado.

e« Mala imagen de la institucion.

e Incremento de quejas relacionadas con la atencién del personal.

El marco normativo que regula el desarrollo de PQRS esta definido por:

+ Constituciéon Politica de Colombia de 1991, en su articulo 23: Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

¢ Decreto 1757 de 1.994 del Ministerio de Salud por la cual se organizan y establecen
las modalidades y formas de participacion social en los servicios de salud.

La socializacion concluye con un espacio para resolver dudas de los participantes. Se solicita a
los asistentes permanecer en la sala para la entrega del refrigerio.

Asi mismo, se informa que el enlace del post-test sera enviado a través del grupo de WhatsApp
institucional de Talento Humano para su diligenciamiento.

Cumplido el objetivo de la socializacidn, se da por terminada la capacitacion.

Anexo diapositivas presentadas y registro fotografico.
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