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OBJETIVO
El objetivo que se persigue con la aplicacion del presente manual es:

Dar a conocer a los usuarios finales el funcionamiento de las formas para
realizar el registro de PQRSD.

Permitir el registro de peticiones, quejas y reclamos.

Proporcionar a los usuarios encargados de recibir las peticiones un mecanismo que le
permita realizar el seguimiento de las mismas.
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ALCANCE

El desarrollo y los avances en los sistemas informaticos han permitido que las
organizaciones puedan implementar, desarrollar y controlar sus procesos y operaciones
de una manera eficiente a través de estos.

Por tal motivo se implementa el software DUSOFT con el fin de que las diferentes areas
de la organizacion puedan desarrollar sus procesos de una manera integral y confiable
lo cual permitirh optimizar el tiempo de respuesta al usuario al disponer con la
informacion en linea facilitando la gestion de los diferentes procesos.

arametrizable y adaptable a las necesidades de la
iente web, con base en sistema multiusuario que
cada usuario, de tal forma que el usuario que
jonalidades relacionadas exclusivamente con

Este software es altamen
organizacion, funciona en
personaliza el mena de a
opere el software tendra un
su area de trabajo.
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1. CREAR PQRSF - PAGINA WEB

El paciente y/o afiliado podra realizar el registro de la PQRSF a través de la pagina web
de la empresa www.cosmitet.net en la seccidn servicios en linea y en la opcion
USUARIOS. Figura 1.

Servicios en Linea

Usuarios Proveedores

- Oficina Virtual Usuarios - Informacién importante para los

* Contact Center. proveedores.

* Verifica el estado de tu

afiliacién
+ Laboratorios Sedes ERGIEERM Haz clic aqui

* Consulta la red de servicios.

* Servicio de atencion al usuario.
« Consulta de pagos por
reembolso.

b usuarios

uario

Lue
Usuarios

E@ Oficina Virtual @ Contact Center (&1 Servicio de atencién al
Gl Usuarios — @ atzt) usuario
Aqui podras: Programa o cancela tu cita a través de Tienes alguna peticion, Queja o
« Crear y cancelar tus citas. una llamada telefonica, consulta los Reclamos ingresa y con gusto
« Actualizar tus datos, nimeros de la central de citas de tu atenderemos tu solicitud
« Descargar reportes, incapacidades, <ciudad,

médicas, autorizaciones y mas.

et

Figura 2 - Acceso servicio atencion al usuario
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En el siguiente formulario el paciente y/o afiliado realizara el registro de la informacién
gue corresponde para registrar la PQRSF. Figura 3

@ cosmuner Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

Estimado usuario (a):
Cosmitet Ltda, Le da la bienvenida y lo invita respetuosamente para que diligencie el formato, ingresando sus datos personales completamente;
de igual manera para que exprese brevemente los motivos de su escrito (Peticion, Queja, Reclamo, Solicitud y Fellcitacion).

Consultar PORSF

Datos Persona Afectada/Afiliado.

Anénimo:

SIONO®

Tipo de Identificacion Nimero de Identificaclon Programa
Cedula e ciudadania v

Nombres usuario Apellidos usuarlo

Datos de Responsable o Peticionario

Nombre Responsable/Peticlonario: Teléfono Responsable/Peticlonario:

Emall Responsable/Peticlonarlo:

Datos de la peticion

Fecha de ocurrencla Tipo de peticion
yyyy-mm-dd [::] — Tipo de peticion - v
Departamento IPs
~ Seleccione un departamento -- v ~ Seleccione la IPS - ~
Observaclén

Para finalizar, por favor veriique lo registrado antes de dar olic en ENVIAR y e esta manera permitimos realizar un tramite de gestion opartuna a su peficion.

wa 3 - Reg!SW&Y PQRSD Web.

Una vez ingresados el tipo de documento y numero de documento, el formulario
valida si el paciente y/o afiliado existe, carga la informaciéon (Programa (si es
afiliado), Nombres, Apellidos) del usuario que interpone la queja. En caso de que el
paciente no se le ha prestado un servicio se debe de ingresar la informacion.

Datos Persona Afectada/Afiliado.

e Anonimo (Si o No): Este nos indica si la peticion a realizar es tipo anénima o no, al
dar clic en la opcion Sl deshabilita los campos de DATOS PERSONA
AFECTADA/AFILIADO, al dar en la opcion NO se habilita los campos para ingresar
los datos. Figura 4
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Andnimo:

SI®N0 O

Tipo de identificacion Nimero de identificacion Programa
— Seleccione su documento — v

Nombres usuario Apellidos usuario

Figura 4 - Anénimo

e Tipo de identificacion: Tipo de documento del paciente y/o afiliado.
e Numero de identificacion: Numero de identificacién del paciente y/o afiliado.

e Programa: Programa | esta vinculado el paciente y/o afiliado.

e Nombres usuario: N aciente y/o afiliado.

e Apellidos usuarios:

Los siguientes campos se h
prestado ningun servicio. Fig

do el usuario no se le ha
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Datos Persona Afectada/Afiliado.

Ancnimo:
slONO®
Tipo de Identificacién Nimero de Identificacion Programa
Cédula de ciudadania v 72290687 PROGRAMA FERROCARRILES Y |
Nombres usuarlo Apellidos usuarlo

Datos de contacto

Telefono Emall Direcelén

Datos de Responsable o Peticionario

Nombre Responsable/Peticlonario: Teléfono Responsable/Peticlonario:

Emall Responsable/Peticlonario:

Datos de la peticion

Fecha de ocurrencla Tipo de peticion
yyyy-mm-dd =] — Tipo de peticion v
Departamento IPs
— Seleccione un departamento v ~ Seleccione la IPS — v
Observacién

Para finalizar, por favor verfique o registrado antes de dar clic en ENVIAR y de esta manera permitimos realizar Un tramite de gestion oportuna a su peticion

e

Datos de contacto

e Teléfono: Teléfono to d

afiliado.

iente y/o

e Email: correo electronico del paciente y/o afiliado.

e Direccidn: Direccion del paciente y/o afiliado.

Datos de responsable o Peticionario.
e Nombre Responsable/Peticionario: nombre de la persona que hace la peticion.
e Teléfono Responsable/Peticionario: teléfono de la persona que hace la peticion.

e Email Responsable/Peticionario: email de la persona que hace la peticion.

Datos de la peticion
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Fecha de ocurrencia: Fecha que en la que sucedieron los hechos que dieron origen a
la PQRSF.

Tipo de peticion: Identificador del PQRSF (peticion, queja, reclamo, solicitud y/o
felicitacion).

Departamento: Departamento asociado a la Ips del paciente y/o afiliado.

IPS: IPS donde se presentd el suceso; para realizar la consulta debe dar clic en la lupa
la cual abrira una ventana emergente que permitird realizar la consulta por nombre o
por codigo de IPS, una vez se obtenga los resultados se da clic en la opcion seleccionar
para elegir la IPS.

Teléfono de contacto: Telé contacto del paciente y/o afiliado.
Observaciones: Descripcio

0 de la informacién debe dar
que el registro fue hecho

Una vez diligenciado el for
clic sobre el boton “EN
satisfactoriamente. Figura 5.




DLJSOFT»

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

Estimado usuario (a):
‘Cosmtet Lida, Le 0a 1 ienvenica y Ko il FéspetLosaMents para que digencse el 1ormalo, Ingresando sus dalos perscnales compietaments:
i manera pa e beevemente 03 molios de i escrito (Peticlon, Oueja, Reciame, Slichud y Fellcitaclon)

Datos Persona Afectada/Afiliado

Anénimo:

SI% NO

Tipo de Idemificacion Nimero de Identificacion Programa
~ Selecrions SU COCUMENto - |

Nombres usuario Apeliidos usuario

Datos de Responsable o Peticionario

Nombre Responsable/Peticionario: Teiétono Responsabie/Peticionario:

A abie 1234567890

Emall Responsabic/Peticionario:

asadaaa com

Datos de la peticion

Fecha de ocurrencia Tipo de peticion

oanera0es

Departamenta s

VALLE v

Observacin

Se realiza Ia bservacion

la peticion

Para finalizas, por favor verfique Io registsado antes. de dar arvea perTitinGs realizal un

===

Si los datos estan diligenci
radicado Figura 6.

un mensaje con el numero de

Estimado usuario (a):

Cosmitet Ltda, Le da |a bienvenida y Io Invita respetuosamente para que diligencie el formato, ingresando sus datos personales completamente;

de igual manera para que exprese brevemente 10s motivos de su escrito (Peticion, Queja, Reclamo, Solicitud y Felicitacion).

Usted radicd Ia peticién, queja, reclamo, solicitud y/o denuncia num.79471

Consultar PQRSF

Datos Persona Afectada/Afiliado.

Anénimo:

siONO®

Tipo de identificacién Numero de identificacion Programa

-- Seleccione su documento — v

Figura 7 - Radicado PQRSF
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2. CONSULTAR PQRSF

Para consultar una PQRSF lo podemos hacer por el numero de documento del y con el
numero de radicado obtenido anteriormente, damos clic en el Consulta PQRSF e
ingresamos el numero. Figura 7

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

Estimado usuario (a):
Cosmitet Ltda, Le da la bienvenida y lo invita respetuosamente para que diligencie el formato, ingresando sus datos personales completamente;
de igual manera para que exprese brevemente los motivos de su escrito (Peticlon, Queja, Reclamo, Solicitud y Fellcitaclon).

Consultar PQRSF

Doc. Identificacion: \:I Namero de radicado: :
Figura 8 - Consulta PQRSF

Ingresamos el numero de do
ventana emergente indicand
boton ver podemos ver la pe

pondiente y posteriormente nos muestra una
icadas por el usuario y dando clic en el

PQRSF Radicadas por el usuario

No. Radlcado Fecha Creaclon IPS Estado

2023/07/28 03:03:35 PM Cosmitet Ltda - Sede Yumbo En tramite

79482

Figura 9 - PQRSF radicadas por el usuario

Damos clic en el boton consultar y posteriormente no muestra una ventana emergente
indicandonos el estado de nuestra PQRSF. Figura 9
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Informacién PQRS

Nimero
Radlcado:

Afiliado: ANONIMO

Nimero ANONIMO

Documento:

Fecha
Creaclén:

2023/06/20 04:10:35 PM

1PS: Cosmitet Ltda - Sede Cartago
Respuesta:

Estado

Observaclon  Lorem Ipsum es simplemente el texto de relleno de las imprentas y
archivos de texto. Lorem Ipsum ha sido el texto de relleno estandar de
las industrias desde el afio 1500, cuando un impresor (N. del T. persona
que se dedica a la Imprenta) desconocido USO Una galeria de textos y
105 mezci6 de tal manera que logro hacer un libro de textos especimen.
No s6lo sobrevivié 500 afios, Sino que tambien ingreso como texto de
relleno en , quedando igual al
original. Fue popularizado en los 60s con Ia creacion de las hojas
"Letraset", las cuales contenian pasajes de Lorem Ipsum, y mas
recientemente con software de autoedicion, como por ejemplo Aldus
PageMaker, el cual incluye versiones de Lorem Ipsum.

gura 10 - Estado PQRSF
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3. Crear PQRSF - Aplicacion Movil

El paciente y/o afiliado podra realizar la descarga de la aplicacion moévil por medio de
la Play Store (Solo para Android) el registro de la PQRSF foto. Figura 10.

1511 ¢ v ®(E 1514 T - D

o Q

b

Dusoft Movi
o

. Dusoft Movil Cosmitet

Acerca de esta app >

Una vez descargada la aplicacion el usuario visualizara en su pantalla la presentacion
de la aplicacion la cual podra navegar deslizando cada una de ellas. Figura 11.
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2 - Deslizador de pantallas

El usuario da clic en el botd

-+ PORSF

COBsATEY

) Apreciado Usuatio

Hegi strer PUHS

Consuitar POREF

Figura 13 - Comenzar Registro PQRSF
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Y se habilitara un formulario en el que el paciente y/o afiliado realizara el registro de la
informacion que corresponde a la solicitud PQRSF. Figura 13.

« 8.

20 bv

Fecha de ocurrencia

« 8

Tipo Identificacion

Destino de la solicitud

Nimero de identificacion *

Tipo de peticion *

Atributo

Programa Departamento

Servicio utilizado

1PS Seleccione ¥

Nombres usuario

Fecha de ocurrencia

Telefono Fio del Contacto *

Apellidos usuario

Tipo de peticion *

Observacion

Departamento *

IPS

de documento, el formulario
D debera cargar la informacion
suarlio que interpone la queja. En caso
ar manualmente la informacion.

Una vez ingresados el tip
validard si el paciente y/o a
(Programa, Nombres, Apell
de que el paciente no exista

Tipo de documento: Tipo de documento del paciente y/o afiliado.

No. de documento: Numero de identificacion del paciente y/o afiliado.
Programa: Programa al cual esta vinculado el paciente y/o afiliado.
Nombres usuario: Nombres del paciente y/o afiliado.

Apellidos usuarios: Apellidos del paciente y/o afiliado.

Teléfono: Teléfono de contacto del paciente y/o afiliado.

Destino de la solicitud: Identifica si la PQRSF es asistencial o administrativa.

Atributo: Identifica si la PQRSF es por accesibilidad, oportunidad, pertinencia, e
Servicio utilizado: Area donde se origina el PQRSF.
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Fecha de ocurrencia: Fecha que en la que sucedieron los hechos que dieron origen a
la PQRSF.

Tipo de peticién: Identificador del PQRSF (peticiobn, queja, reclamo, solicitud y/o
felicitacion).

Departamento: Departamento asociado a la Ips del paciente y/o afiliado.

IPS: IPS donde se presentd el suceso; para realizar la consulta debe dar clic en la lupa
la cual abrira una ventana emergente que permitira realizar la consulta por nombre o
por codigo de IPS, una vez se obtenga los resultados se da clic en la opcidn seleccionar
para elegir la IPS.

Teléfono de contacto: Tel @.de contacto del paciente y/o afiliado.

Observaciones: Descripci

Una vez diligenciado el fo egistro de la informacion debe dar
clic sobre el botén “ENVIA '
satisfactoriamente. Figura

« n&n PQRSF .

Servicio utilizado * Odontologia v

e §]

Fecha de ocurrencia

= & PQRSF .

Servicio utilizado * Odontologia v

Fecha de ocurrencia * 2020-Octubre-28

2020-Octubre-28

Fecha de ocurrencia *
Tipo de peticion *

Tipo de oeticion *

Tipo de peticion * Solicitud v

Departamento | Confirmacion

Queja y/o reciamo N

Pepsds sido radicado exitosame!

Telefono Fio del Contacto *

Observacion *
el
prueba prueba prueba prueba

Chsanaciiad
prueba prueba prueba pruebha

Figura 15 - PQRSF App M6évil Guardada
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3. Consultar PQRSF - Aplicacion Movil

El paciente y/o afiliado podra realizar la consulta y seguimiento del estado de la
PQRSF foto. Figura 15.

~

COrSia TET

Apreciade Usuario

Hegiatrar U S

Cansultar PQREF

Figura 16 - PQRSF Consultar PQRSF
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Al consultar permitira filtrar por grupo familiar, Numero de radicado, por
paciente, tipo identificacién, por nimero de identificacion el estado de las
PQRSF y su respuesta cuando esta ha sido solucionada. Figura 16.

CLAUDIA St U
L J3z~Nle}

JHO N S

Cancelar

Figura 17 - PQRSF Busqueda de PQRSF
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= a"" Buscar De PQRSF b

Q, Meostrar Fillfos Dé Buscar De PQRSF &y

MOSTRAR FILTROS

No. 74404

Afiliado: CLAUDIA BIBIANA MORENO DIAZ

Fecha hecho: 20

Focha Preasntacic

Receptor: Se
Cargo
Estado: Activ

Observacikon: so

No. 79295

Afilliado: CLAUDIA BIBIANA MORENO DIAZ

Fecha hecho: 20

Fecha Prese

Figura 18 - PQRSF BUSQUEDA DE PQRSF




