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OBJETIVO 

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

Dar a conocer a los usuarios finales el f u n c i o n a m i e n t o  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 informáticos 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 áreas 

de la organización puedan desarrollar sus procesos de una manera integral y confiable 

lo cual permitirá optimizar el tiempo de respuesta al usuario al disponer   con la 

información en línea facilitando la gestión de los diferentes procesos. 
 

Este software es altamente parametrizable y adaptable a las necesidades de la 

organización, funciona en un ambiente web, con base en sistema multiusuario que 

personaliza el menú de acceso para cada usuario, de tal forma que el usuario que 

opere el software tendrá un conjunto de funcionalidades relacionadas exclusivamente con 

su área de trabajo.
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1. CREAR PQRSF - PAGINA WEB 

 
El paciente y/o afiliado podrá realizar el registro de la PQRSF a través de la página web 

de la empresa www.cosmitet.net  en la sección servicios en línea y en la opción 

USUARIOS. Figura 1.  

 
Figura 1- Acceso página Web usuarios 

Luego en Servicio de atención al usuario 

 
Figura 2 - Acceso servicio atención al usuario 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

http://www.cosmitet.net/
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En el siguiente formulario el paciente y/o afiliado realizara el registro de la información 

que corresponde para registrar la PQRSF. Figura 3 

 
Figura 3 - Registrar PQRSD Web. 

 
Una vez ingresados el tipo de documento y número de documento, el formulario 
valida si el paciente y/o afiliado existe, carga la información (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 información. 
 
Datos Persona Afectada/Afiliado. 
 

• Anónimo (Si o No): Este nos indica si la petición a realizar es tipo anónima o no, al 
dar clic en la opción SI deshabilita los campos de DATOS PERSONA 
AFECTADA/AFILIADO, al dar en la opción NO se habilita los campos para ingresar 
los datos. Figura 4 
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Figura 4 - Anónimo 

 

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

• Número de identificación: Número de identificación del paciente y/o afiliado.  
 

• Programa: Programa al cual está vinculado el paciente y/o afiliado. 
 

• Nombres usuario: Nombres del paciente y/o afiliado. 
 

• Apellidos usuarios: Apellidos del paciente y/o afiliado. 
 
 

Los siguientes campos se habilitan campos se activan cuando el usuario no se le ha 
prestado ningún servicio. Figura 4 
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Figura 5 - Datos de contacto 

 
Datos de contacto 
  

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

 

• Email: correo electrónico del paciente y/o afiliado. 
 

• Dirección: Dirección del paciente y/o afiliado. 
 
 

Datos de responsable o Peticionario. 
 

• Nombre Responsable/Peticionario: nombre de la persona que hace la petición. 
  

• Teléfono Responsable/Peticionario: teléfono de la persona que hace la petición.  
 

• Email Responsable/Peticionario: email de la persona que hace la petición. 
 
Datos de la petición 
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Fecha de ocurrencia: Fecha que en la que sucedieron los hechos que dieron origen a 
la PQRSF. 
 
Tipo de petición:  Identificador del PQRSF (petición, queja, reclamo, solicitud y/o 
felicitación). 
 
Departamento: Departamento asociado a la Ips del paciente y/o afiliado. 
 
IPS: IPS donde se presentó el suceso; para realizar la consulta debe dar clic en la lupa 
la cual abrirá una ventana emergente que permitirá realizar la consulta por nombre o 
por código de IPS, una vez se obtenga    los resultados se da clic en la opción seleccionar 
para elegir la IPS. 
 
Teléfono de contacto: Teléfono de contacto del paciente y/o afiliado. 
 
Observaciones: Descripción de la PQRSF. 
 
Una vez diligenciado el formulario para realizar el registro de la información debe dar 

clic sobre el botón “ENVIAR”, la aplicación indicara que el registro fue hecho 

satisfactoriamente. Figura 5. 
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Figura 6 - Botón enviar 

Si los datos están diligenciados correctamente mostrará un mensaje con el numero de 

radicado Figura 6. 

 
Figura 7 - Radicado PQRSF 
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2. CONSULTAR PQRSF 

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

 
Figura 8 - Consulta PQRSF 

 
Ingresamos el número de documento correspondiente y posteriormente nos muestra una 
ventana emergente indicándonos las PQRSF radicadas por el usuario y dando clic en el 
botón ver podemos ver la petición. Figura 8 
 
 

 
Figura 9 - PQRSF radicadas por el usuario 

 
 
Damos clic en el botón consultar y posteriormente no muestra una ventana emergente 
indicándonos el estado de nuestra PQRSF. Figura 9 
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Figura 10 - Estado PQRSF 
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3. Crear PQRSF - Aplicación Móvil 
 

El paciente y/o afiliado podrá realizar la descarga de la aplicación móvil por medio de 

la Play Store (Solo para Android) el registro de la PQRSF foto. Figura 10. 
 

 
 
 

 
Figura 11 - App móvil 

      

 
 
 
 

Una vez descargada la aplicación el usuario visualizará en su pantalla la presentación 

de la aplicación la cual podrá navegar deslizando cada una de ellas. Figura 11. 
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Figura 12 - Deslizador de pantallas 

 

 

El usuario da clic en el botón COMENZAR. Figura 12. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 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 

información que corresponde a la solicitud PQRSF. Figura 13. 

 

 
Figura 14 - Registrar PQRSF Web 

 
 

Una vez ingresados el tipo de documento y número de documento, el formulario 
validará si el paciente y/o afiliado existe como afiliado deberá cargar la información 
(Programa, Nombres, Apellidos y Teléfono) del usuario que interpone la queja. En caso 
de que el paciente no exista permitirá ingresar manualmente la información. 

 

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

No. de documento: Número de identificación del paciente y/o afiliado. 

Programa: Programa al cual está 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, etc. 

Servicio utilizado: Área donde se origina el PQRSF. 
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Figura 15 - PQRSF App Móvil Guardada 

 

Fecha de ocurrencia: Fecha que en la que sucedieron los hechos que dieron origen a 

la PQRSF. 
 

Tipo de petición: Identificador del PQRSF (petición, queja, reclamo, solicitud y/o 

felicitación). 
 

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

IPS: IPS donde se presentó el suceso; para realizar la consulta debe dar clic en la lupa 

la cual abrirá una ventana emergente que permitirá realizar la consulta por nombre o 

por código de IPS, una vez se obtenga    los resultados se da clic en la opción seleccionar 

para elegir la IPS. 
 

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

Observaciones: Descripción de la PQRSF. 
 

Una vez diligenciado el formulario para realizar el registro de la información debe dar 

clic sobre el botón “ENVIAR PQRSF”, la aplicación indicara que el registro fue hecho 

satisfactoriamente. Figura 14. 
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3. Consultar PQRSF - Aplicación Móvil 
 

El paciente y/o afiliado podrá realizar la consulta y seguimiento del estado de la 

PQRSF foto. Figura 15. 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

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

 
Figura 17 - PQRSF Búsqueda de PQRSF 
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Figura 18 - PQRSF BÚSQUEDA DE PQRSF 

 


