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Objetivo

Socializar las evidencias y el impacto de la Politica de Participacion
Social en Salud 2025 en el LME, asegurando su divulgacion efectiva
entre los usuariosy la comunidad.
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Vigilado Supersalud

Eje estratégico #1: Fortalecimiento institucional para la

garantia del derecho a la participacion.

Formato para registro Cddigo: 06P1Fr27 °
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argo del Superior: Coordinacion de laboratorio
ersonal a Cargo Auxiliar de servicio al cliente y auxiliar de Contact center

@ e o J
PROPOSITO
Liderar las estrategias para la mejora continua de la experiencia de los usuarios, con la prestacidn de servicios
por parte del laboratorio, incluyendo la gestion integral de las manifestaciones, el proceso de medicion de la '
i i t d | I ,t . d

participacion social en salud. 4
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Vigilado Supersalud

Eje estratégico #1: Fortalecimiento institucional para la

garantia del derecho a la participacion.

Colmena o) E%ﬁ%ﬁ%%m COLMENA FORMACION VIRTUAL

Seguros

Formamos a nuestro personal

por medio de procesos de s i cuuoscom
induccidon y reinduccion "

periodica con el fin de afianzar =

los conocimientos en PPSS.
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Vigilado Supersalud

Eje estratégico #1: Fortalecimiento institucional.
Eje estratégico #2: Empoderamiento ciudadania.

Eje estratégico #4: Control social en salud.

4 Laboratorio Médico Echavarria

iUnete y Fortalece Nuestra Asociacion
de Usuarios! b
Inscribete en el curso virtual del SENA: /44

“Implementacion de la Polftica de Participacion Social en Salud”

N
‘ LS
v

|'_' 100% Virtual | D 48 Horas | @ Certificado

iTu participacidn es clave para el desarrollo de nuestras actividades!

Promovimos la formacion de
nuestros usuarios en temas de
participacion, control y
seguimiento social en salud.
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Vigilado Supersalud

Eje estratégico #1: Fortalecimiento institucional para la
garantia del derecho a la participacion.

Realizamos espacios de ENFOQUE ¢
socializacién del protocolode [ Zisioi s 88

atencion con enfoque -
diferencial a todo el personal

del laboratorio.
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Vigilado Supersalud

Eje estratégico #2: Empoderamiento de la ciudadania y las

organizaciones sociales en salud.

=P chavarria
CERTIFICADO

Por aportar activamente a nuestra politica de participacion
social en salud.

Otorgado a

Entregamos reconocimientos a
los usuarios que se vinculan
' activamente en la participacion

social en salud en el laboratorio. Laboratorio Médice
Echavarria




Vigilado Supersalud

Eje estratégico #2: Empoderamiento de la ciudadania y las

organizaciones sociales en salud.

Cantidad de Interacciones por Mes

12 mil

17 mil

10 mil

11129

9 mil
g mil
7 mil
& mil
ene 2025 feb 2025 mar 2025 abr 2025 may 2025 jun 2025 jul 2025 ago 2025 sept 2025 oct 2025 nov 2025 dic 2025
Distribucion por Tipo de Interaccion
Cotizacion de examenes (29.958)
Preparaciones y requisitos para examenes (29.030)

Entrega de resultados (16.297)

Programacion de domicilios (12.753)

Ubicacion y horarios sedes (5.575)

Validacion de ordenes (5.165)

Asignacion cita Tuberculina (1.521)

Seguimiento de domicilios (796)

Seguimiento cotizaciones (563)

Cancelacion de domicilios (386)

Asesoramos constantemente a los usuarios del
laboratorio sobre los diferentes canales
habilitados en la institucidn para la consulta de
informacion y descarga de resultados en linea.
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Vigilado Supersalud

Publicamos de manera periodica
boletines de temas de interes
para la comunidad por medio del
blog de la pagina web del
laboratorio.

Sedes Servicios Blogy noticias

ANALISIS DE SANGRE EXAMENES

PQRS Contactanos

Aprendamos sobre la glucosa

en sangre

LEER MAS A

f

©@ in

Eje estratégico #2: Empoderamiento de la ciudadania y las
organizaciones sociales en salud.

Posts recientes
[%]
‘ Prevencién integral
N - para la mujer
E' 3 aﬂ OCTUBRE 17, 2025
Examenes
r

que
evelan mucho sobre
tu salud
L OCTUBRE 17,2025

amos sobre
O en sangre
Etiquetas @
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« Pagina web.
q « Contact center a nivel nacional.

...........

Eje estratégico #2: Empoderamiento ciudadania.
Eje estratégico #4: Control social en salud.

labmedechavarria
Medellin, Antioquia

Quejas, ] ias y Felicitacil
las para recibir, registrar y dar respuesta a las solicitudes de
arios sobre los servicios prestados.

Laboratorio Médico

Echavarria

n el Laboratorio Médico Echavarria habilitamos los siguientes
les para recibir PQRSF:

de sugerencias en las sedes. ¢ Pagina web. » Contact center a nivel nacional. » Correo electrénico.

e acuerdo con la normativa vigente, se dan los siguientes
i imados para de la solici

® Reclamos de riesgo vital: 24 horas. ® Reclamos de riesgo simple: 72 horas.

. de riesgo priorizado: 48 horas. ® i gt 115 dias habiles.

Seguin la complejidad del caso, se puede brindar respuesta a través de los siguientes medios: y

¢cComo puedes
ser parte de

~ — = J
&@ Correo electrénico. \ig Llamada telefénica. (< Carta formal.

Si eres usuario
del Laboratorio

INSGCIIVINN

para ser parte de nuestra _
asociacion de usuarios. 4

:Sabes qué son PQRSF?

Quejas, y
1 Utilizadas para recibir, registrar y dar respuesta a las solicitudes de
‘ los usuarios sobre los servicios pre

En el Lal io Médico i los
canales para recibir PQRSF:

« Buzoén de sugerencias en las sedes.

« Correo electronico. Vigilado Supe rs:

De acuerdo con la normativa vigente, se dan los siguientes
tiempos estimados para respuesta de la solicitud:

+ Reclamos de riesgo vital: 24 horas.
« Reclamos de riesgo priorizado: 48 horas.
‘ + Reclamos de riesgo simple: 72 horas.
+ Peticiones generales: 15 dias habiles.
P Segun la complejidad del caso, se puede brindar respuesta a og Q rZJ v
\ través de los. medios:

| « Correo electrénico.
+ Llamada telefénica.
‘ « Carta formal.

Si tienes alguna PQRSF acércate a alguno de los canales que
tenemos disponibles y déjanos saber tu solicitud.

November 17, 2025

labmedechavarria Conoce sobre la Asociacion de
Usuarios, sus funciones y cémo puedes unirte para
contribuir a la mejora de nuestros servicios. % ... more

Promovimos la participacion social de
nuestros usuarios por medio de
publicaciones en carteleras de sedesy
nuestras redes sociales.
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Vigilado Supersalud

Eje estratégico #3: Impulso a la cultura de la salud

Este febrero, haz.de tu

salud una prioridad

Divulgamos informacion para
promover el cuidado de la salud
y prevencion de enfermedades

comunes por medio nuestras

carteleras en sedes.
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Realizamos campafas de comunicacion
por medio de redes sociales invitando al

. autocuidado y promocionando la cultura

Vigilado Supersalud

de bienestar y salud en fechas especiales.

Eje estratégico #3: Impulso a la cultura de la salud

_€ ' labmedechavarria /2> labmedechavarria
fmam Medellin, Colombia

Echavarria 4 Echavarria
Octubre, mes de la prevencion En el Dia Mundial de la
del Lucha Contra el SIDA,

NOs unimos para concientizar sobre
la prevencion y el autocuidado.

Durante diciembre, te ofrecemos:

en pruebas esenciales
para la deteccion y
seguimiento de VIH:

*VIH 1Y 2, anticuerpos

» VIH, prueba confirmatoria por
Western Blot o equivalente

& Virus de Inmunodeficiencia
Humana Carga Viral

iLa lucha contra el SIDA comienza
con un examen a tiempo!

La deteccion temprana puede
marcar la diferencia y
aumentar las posibilidades
de un tratamiento exitoso.

N () (604) 444 43 43 313 533 94 37

( www.laboratorioechavarria.com r/‘

o ENIR N

labmedechavarria El 1 de diciembre el mundo se une en
la lucha contra el SIDA y nosotros también queremos ser
parte de esta mision. ... more

D Liked by _camilomedina and others

labmedechavarria ¢ Octubre es el mes rosa, una
oportunidad para crear conciencia sobre la importancia
de la prevencion y deteccion temprana del... more

October 3, 2025 December 1, 2025




Vigilado Supersalud

Eje estratégico #3: Impulso a la cultura de la salud

Se llevo a cabo un espacio de
formacion para la comunidad en
A (goumed general abordando el tema de

| C I autocuidado en salud.

( www.laboratorioechavarria.c
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Vigilado Supersalud

Realizamos campafas de comunicacion
por medio de redes sociales
promocionando nuestros chequeos de
cuidado de la salud para fortalecer la

cultura del autocuidado.

Eje estratégico #3: Impulso a la cultura de la salud

/2" labmedechavarria
= Colombia

Laboratorio Médico
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Celebramos el
Dia de la Mujer y el Dia
del Hombre cuidandote.

>

Aprovecha

en pruebas , Antigeno especificn de

ese n CI a !es pdisponiabse paj'; e’l‘:l::t:nri';aa;:ad;r
para tl. cancer de prostata.

CuQ D Y

labmedechavarria ®® Marzo, un mes para cuidarte %%

En el Dia de la Mujer y el Dia del Hombre, te... more
March 1, 2025

Lo\ .
€ ° labmedechavarria

Laboratorio Médico
2
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cYa te realizaste tu
chequeo de salud sexual?

q
N

Incluye las pruebas:

e VIH1y2 _

© Hepatitis B, Antigeno de su ficie |
® Hepatitis C, anticuerpo [ANTI-

* Serologia (Prueba no treponémi

Q7 QO Y

labmedechavarria Llevar una vida sexual responsable

también es cuidar tu salud. ¥
Con nuestro Chequeo Seguro: Salud Sexual... more

October 1, 2025



Vigilado Supersalud

Eje estratégico #4: Control Social en salud. Elemento crucial
del Derecho a la salud

</ Linea fija (604)4444343 | (C) WhatsApp: +57 313 5339437 | @, Lfi

Consulta tus

resultados

meédicos de

forma rapida
= egura

Disefiamos una nueva pagina
web mas amigable e intuitiva
para la facil navegacién en la
misma y mejor acceso a la 4
informacion.
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Eje estratégico #5: Gestion y garantia en salud

Laboratorio Médica
Echavarria Protocolo Contact Center
Codigo: 05P1Pt02 Version: 10 Pagina 1 de 29

1. GENERALIDADES

Definimos un protocolo de
comunicacion participativa que
fortalece la interaccion con
nuestros usuarios.

Vigilado Supersalud

e Objetivo:

Establecer un protocolo de atencion en el contact center que asegure una experiencia del usuario

excepcional mediante un servicio eficiente, consistente y resolutivo. Este protocolo se centrara en
brindar una atencion personalizada y proactiva que anticipe las necesidades del cliente, fomente la

comunicacion empatica y clara y la resolucion agil de las diferentes solicitudes. Asimismo, garantizara

el cumplimiento de las normas aplicables y las politicas internas, la optimizacion de recursos y la

mejora continua, promoviendo una cultura de excelencia en el servicio y |a fidelizacion del cliente.
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Vigilado Supersalud

Eje estratégico #5: Gestion y garantia en salud

f g Laboratorio Médico
4 Echavarria

iTu opinidén

= . 7N es muy VA %
importante -V il

| p--! Ji: y.;

AT para nosotros! W= ¥

/" ;Queremos \
| conocer |
'\\_tu opmlon!, J

Qi

Te invitamos a completar esta breve encuesta,
solo te tomara 1 minuto.

Promovimos el uso de la encuesta

s de satisfaccion como escenario de

participacion para los usuarios del

laboratorio que permite tener 4

incidencia en la toma de decisiones _ ~©
para la mejora del servicio. Echavarria
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Nos inspira brindarte el mejor
servicio.

Vigilado Supe'lrsalud
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