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PROCEDIMIENTO DE LOS ESCENARIOS PARA LA FECHA DE ACTUALIZACION 22-05-2025 VERSION CALLE 31 NO. 3163
PARTICIPACION ENLA DECISION 2

PROCEDIMIENTO

FORTALECIMIENTO DE LOS ESCENARIOS PARA LA PARTICIPACION EN LA
DECISION

OPTICA LASER LTDA
Servicio: Optometria
Direccidon: Calle 31 No. 31-63 — Palmira, Valle del Cauca

1. CONTROL DOCUMENTAL
e Codigo: P-OL-PEPD-102
e Version: 01
e Fechade Emision: 07-07-2025
o Estado: Vigente
e Proceso: Participacién Social en Salud

e Tipo de Documento: Procedimiento

2. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y acciones institucionales que permitan fortalecer los
escenarios de participacion de los usuarios y la comunidad en la toma de decisiones,
promoviendo el ejercicio del derecho a la participacidon social en salud y el
mejoramiento continuo del servicio de optometria.

3. ALCANCE
Aplica a:
e Representante Legal

e Gerencia
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e Optometras

e Personal administrativo y comercial

e Usuariosy comunidad

4. MARCO NORMATIVO

e Constitucion Politica de Colombia

« Ley100de 1993
« Ley1438de 2011

e Ley1757 de 2015

e Resolucion 2063 de 2017 — Politica de Participacién Social en Salud

e Circular Externa 008 de 2018 — Supersalud

5. DEFINICIONES

Participacion Social en Salud: Proceso mediante el cual la ciudadania interviene en

la formulacién, ejecucidony evaluacién de politicas y servicios de salud.

Control Social: Derecho y deber ciudadano de vigilar la gestion y prestacion de

servicios de salud.

PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias presentadas por los usuarios.

6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

6.1 Identificacion de Escenarios de Participacion

OPTICA LASER LTDA establece los siguientes mecanismos:

e Buzdn fisico de PQRS

e Encuestas de satisfaccion
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e Informacidn visible de derechos y deberes

e Espacios de didlogo y rendiciéon de cuentas

e Atencidn personalizada

6.2 Implementacion

ACTIVIDAD

Ubicacién y mantenimiento del
buzén PQRS

Aplicaciéon de encuestas de
satisfaccion

Revisiony respuesta de PQRS

Socializaciéon de resultados
institucionales

6.3 Analisis y Mejora

RESPONSABLE FRECUENCIA EVIDENCIA

Administracion Permanente

Asesora
. Permanente
Comercial
Gerencia Semanal
Representante
Anual
Legal

e Consolidacién trimestral de encuestas.

e Identificacion de oportunidades de mejora.

e Implementacién de acciones correctivas.

e Seguimiento en reunidon administrativa.

7. INDICADORES

Registro
fotografico

Formato
diligenciado

Registro de
respuesta

Acta firmada
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INDICADOR FORMULA META
Oportunidad en respuesta N° PQRS respondidas en tiempo / Total PQRS =
PQRS x100 95%
Cobertura encuesta N° encuestas diligenciadas / N°® usuarios >
satisfaccion atendidos x100 70%
Acciones de mejora N© acciones ejecutadas / N° acciones =
implementadas propuestas x100 80%
'DAD BRI o OPTICA LASER CONSOLIDADO DE ATENCION
SANITAS 290 MES DE JUNIO 2025
VERIFICACION 0
PREVISER 0
PARTICULAR 32
COLOMBATES 1
TOTAL 531
NO ASISTIERON 107
SANITAS 100
PARTICULARES 4
Ssl 3
TOTAL VALORADOS 424 NO TOTAL TOTAL
TOTAL ENCUESTAS 42 ASISTIERON | S VALORADOS | ENCUESTAS

* Seriesl 107 42

8. REGISTROS ASOCIADOS
e Formato gestion PQRS
o Formato encuesta satisfaccion
o Listado de asistencia reuniones
o Actas derendicion de cuentas

e Registro fotografico

FORMATO DE ENCUESTA
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Para nosotros sus comentarios SIEMPRE son bien recibidos. Asi MEJORAMOS dia a dia para entregarle un servicio excelente

ENCUESTA DE SATISFACCION OPTICALASER LTDA o ; , . . )
Indique si su opinion se refire a peficion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacidn, de acuerdo con las defniciones que se relacionan a confnuacion:
PETICION: Solicitud verbal o escrita para resolver una inquietud especfica fente a la prestacion de un servicio.
Para nosotos es muy imporane susintereses y bre | ios que se ofiecen y ¢ ivel de cumplmiento de o mismos. (i lizar la QUEJA: Expresidn de insafisfaccion referida a a prestacion de un sevicio 0 a a defiente o inoportna atencion de una solicud, en el marco de lo establecido por la normatvidad vigente.
encliesta, ya g enirdn para contibuir al mejoramiento conf RECLAMO: Expresion de insafsfaccidn referida al incumplimiento o irregularidad en los procesos o rémites establecidos por LA OPTICALASER LTDA
INOMBRE: EDGAR ADOLFO PLAZAS AVELLA 3146182067 SUGERENCIA: Proposicidn o idea que offece un usuario para mejorar un proceso relacionado con la prestacion del servicio o el desempefio del prestador del mismo.
INUM DOC 1750215 FECHADE FELICITACION: Expresion de safisaccion referda  la prestacion de un senicio o la efciente y oportuna atencidn de una solictu o en un senvicio.
TIPO DE CONVENIO Pariclar. o SANITAS GENERO: HOMBRE: @ MUJER: o
Q Peicion Q Quep Qeclamo Q Sugerencia Q Feliiacion
. N o
Por favor calfique su nivel de satisfaccidn en cada uno de los siguientes aspectos del servico: MuyBuena | Buena Regular Mala Muy Mala tn .n Pefcion Queia (Qedamo Sugerencia Felctacion
1. {Como percibe la forma de explicar la iones previ de su ci? [) 0 0 0 0 0
2. {Como percibe [a forma de explicar la de la Auxiiar? . O O O O O
3. Como percibe la atencion del personal? (Amabildad, agiidad, seguridad) [) 0 0 0 [0) [0)
14. ; Como percibe la oportunidad en el fempo de la asignacion de su cita? . O O O O O
5. { Como percibe la oportunidad en el fempo de la atencion ? ) o) o) o) o) o)
s iy 1 Qe T T eer
icin. [ ] Q Q Q Q Q
7. Como percibe la forma de explicar ? [ 0 0 [0] [0) [0)
8. ; Informaron sobre sus derechos y deberes que fiene como paciente? . O O O O O |Comunicate con nosotros a raves de: © 2859791 opticalaserl @hotmail.com
No
. - o)
9. ; Coma percibe el nivel de comodidad y limpieza de nueskras instalaciones? oSl o8l oo N Respondioran
0 0 0 0 0 [ s
10,4 familiares y jcio ? CODIGO: F-ES-OL-102 VIGENCI: 21-11-2025 Flrma' EDGAR ADOLFOP AVELLA

'OPTICA A Para nosotros sus comentarios SIEMPRE son bien recibidos. Ast MEJORAMOS dia a dia para entregarle un servicio excelente
! : ;— OPTICA LASER LTDA
LASER ENCUESTA DE SATlSFACCION Indique si su opinion se refiere a peficion, queja, reclamo, sugerencia o felcitacion, d do con las defi que se relacionan
Para nosoftos es muy impx susinieresesy ore los sevicios que se oftecen y el nivel de cumplimiento de los mismos. Agradecemos su disposicion para realizar la PETICION: Solicitud verbal o escria para resolver una inquieud especfica frente aa prestacion de un servicio.
encuesta, ya g an para contbuir al mej o coni i QUEJA: Expresion de insasfaccin referida a la prestacion de un servicio 0 a la deficiente o inoportuna atencion de una solicitud, en el marco de lo establecido por la normatvidad vigente.
INOMBRE: ANBAL OSPINA QUIGUANAS TELEFONO: 3113560596 RECLAMO: Expresion de insafisfaccion referida al i qularidad en los procesos o ramites establecidos por LA OPTICA LASER LTDA
INUM DOC 16775499 FECHADE SUGERENCIA: Proposician o idea que ofrece un usuario para mejorar un pr I do con la prestacion del servi | desempedio del pr del mismo.
TIPO DE CONVENIO Parficular: o SANITAS GENERO: HOMBR . MUJER: O FELICITACION: Expresion de satisaccion referda a la prestacion de un serviio 0 ala efiente y oportuna atencign de una solctud o en un servico.
Q Petcion Q Quea Cpclamo QO Sugerencia QO Feliacion
Por favor califique su nivel de satisfaccidn en cada uno de fos siguientes aspectos del servicio: MuyBuena |  Buena Regular Mala Muy Mala ar N.o Pefcion Queja (Qedamu Sugerencia Felicitacion
1. ;Como percibe la forma de explicar las jones previas anfes de su cita? [] o) o) o) 0] 0]
2. ; Como percibe la forma de explicar las recomendaciones de la Auxiiar? [] [0) [0) [0) [0) @)
3. ;Como percibe la atencion del personal? (Amabilidad, agiidad, seguridad) . O O O O O
4. ; Como percibe la oportunidad en el fempo de la asignacion de su cita? [] [0) [0) [0) [0) [¢)
5. ; Como percibe la oportunidad en el fempo dela atencion ? [y o) o) o) o) o)
L JOUAITESEUE e TATECIETer
irin 2 [ ] Q Q Q Q Q
7. ; Como percibe la forma de expli ? . O O O O O
8.  nformaron sobre sus derechos y deberes que fiene como pacente? [] [0) [0) [0) [0) (@) Comuricate con nosotos a raves de @ 2859791 opticalaserl@hotmail.com
No

. . . y o

9. ; Como percibe el nivel de comodidad y impieza de nuestas instalaciones? oSl oSl N0 N0 Respondiron
° 0] 0 ¢} 0 N

10, ; Recomendaria a sus familiares y amigos este servicio ? CODIGO: F-ES-OL-102  VIGENCIA: 21-11-2021 FI rma- ANBAL OSPNA QUIGUMAS
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ENCUEST A DE s ATISF ACCION OPTICALASER LTDA Para nns}ntros‘s‘u‘s comentarios leMPRE son bien vecibidos.‘As\' M‘E.‘IOR”AMOS dia adia para entrggfrle un servicio (?xcelente o
Indique si su opinidn se refiere a pefcion, queja, reclamo, sugerencia o feliciacion, de acuerdo con les definiciones que se relacionan a coninuacion:
S=nosotios es muy imp sus nlreses y expectaiivas sobre os senvicios que se ofiecen y el ivel e cumplmiento de los mismos. disposiion PETICION: Solcud verbal  escria para resolver una inguietud especica ente ala prestacion de un senvii.
Pra realzar l encuiesa, Ya que SU Fespuesias senirdn para cotibuir al mef i i QUEJA: Expresidn de insatsfaccion referida a la prestacion de un senicio o ala defiente 0 inoportna atencidn de una solcitd, en el marco de lo establecido por la normatvidad vigente.
INOMBRE: EMMANUEL ANTONIO BERROTERAN MARTINEZ TELEFONO: 3154436119 RECLAMO: Expresion de insatisfaccion refeida al incumplmiento o rregularidad en los procesos o ramites establecidos por LA OPTICALASER LTDA
INUM DOC 144215621 FECHADE [ | SUGERENCIA: Proposicion o idea que offece un usuario para mejorar un proceso elacionado con la prestacin del sevicio o el desemperio del presiador del mismo.
TIPO DE CONVENIO Patcar: o SANITAS GENERO: HOMBRE.@ MUJER: o FELICITACION: Expresion de safsfocion reerida 2 prestacion de un senico o a a efcente y oporuna aencion de una slciud o en un senio.
O Peicon O Ouea Ceclamo O Sugerencia O Felcacion
S i 0 0
porom can“? su.nn/el el a1 g s St MuyBuena | Buena Regular Mala Muy Mala B N.o Peicion Queja Qec\amn Sugerencia Felcacion
aspectos del servicio:
T~ VOO PETCIDE T3 oM 0 BFpICar 35
" ¢ 0 010 0 0
2. ;Como percibe la forma de explicar as de la Auxiiar? [ ] 0 o) 0 0 o)
3. {Como percibe [a atencion del personal? (Amabildad, agiidad, sequridad) [} 0 0 0 0 0
14, 4Coma percie [a oporunidad en el fempo de la asignacion de su cia? [) 0 0 0 0 0
5. ; Como percibe la oportnidad en el fempo de a atencion ?
o VOO CaICaTa ST EXJETRTIU YoudITespen T . Q Q Q Q Q
rocihidn.an ol canic : Q Q Q Q Q
7. ¢ Como percibe [a forma de explicar las recomendaciones ? 0 0 0 0 0
8. ¢ nformaron sobre sus derechos y deberes que fiene como paciente? . O O O O (Comunicate con nosotros a raves de: @ 2659791 opticalaserl@hotmail.com
. . No
9. ¢ Como percibe el nivel de comodidad y limpieza de nuestas insialaciones? o oS N0 eh0 Respoditn
¢ 0 0|0 0 -
10, ¢ Recomenderia asus famifares y amigos e seriio ? CODG-102 VIGENCIA 02-27 F|rma. EMMANUEL ANTONIO BERROTERAN WARTINEZ

LISTADO DE ASISTENCIA

Actividad: Estrategia de Formacion para el Fortalecimiento y Promocion del Control
Social

Fecha: FEBRERO 2025

Hora: 8 A 12 AM

Lugar: CALLE 31 NO. 31-63 COSNULTORIO 102

Responsable de la actividad: ERIKA BERJAN COORDINADORA DE CALIDAD

o NOMBRE
N COMPLETO CARGO FIRMA

Dr. Geancarlo Storino
Palacio

—_—

Representante Legal

Dra. Maria Mercedes
2 , Gerente
Gonzalez
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) NOMBRE

0
i COMPLETO CARGO FIRMA
3 ||[Erika Berjan Asesora Comercial o
J F rike

4 ||Karen Osorio Asesora Comercial A

L L

5 ||Mario Hernéndez Optémetra

6 ||Andrea Robayo OptOmetra >

= ihn
Elaboro:
A

Aprobo:
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FORTALECIMIENTO DE LAS ESTRATEGIAS DE FECHA DE ACTUALIZACION 22-05-2025 VERSION CALLE 31 NO. 3163
INFORMACION Y COMUNICACION PARA LA 2
VISIBILIZACION DE PROCESOS PARTICIPATIVOS

PROCEDIMIENTO

FORTALECIMIENTO DE LAS ESTRATEGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
PARA LA VISIBILIZACION DE PROCESOS PARTICIPATIVOS

OPTICA LASERLTDA
Servicio: Optometria
Calle 31 No. 31-63 — Palmira, Valle del Cauca

1. CONTROL DOCUMENTAL
e Codigo: P-OL-FEICVPP-102
e Version: 01
e Fechade Emision: 07-09-2025
o Estado: Vigente

e Proceso: Participacion Social en Salud

2. OBJETIVO

Fortalecer las estrategias institucionales de informacién y comunicacion, incluyendo
el acceso a medios, boletines y espacios de divulgacion, que posibiliten a las
organizaciones y a la comunidad impulsar y visibilizar sus procesos participativos en
salud visual.

3. ALCANCE

Aplica a:
o Representante Legal
o Gerencia

e Optdémetras
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o Area Administrativay Comercial

e Usuariosy organizaciones comunitarias

4. MARCO NORMATIVO
e Constitucion Politica de Colombia
e Ley 1757 de 2015 (Participacién Ciudadana)
e Resolucion 2063 de 2017 (Politica de Participacion Social en Salud)

e Ley1438de 2011

5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO
5.1 Estrategias Institucionales de Informacion
OPTICA LASER LTDA implementara:

o Cartelerainstitucional visible.

e Publicacion de derechos y deberes.

¢ Difusiéon de mecanismos de PQRS.

e Socializacién de resultados institucionales.

5.2 Acceso a Medios y Divulgacion

La institucién promovera:
o Elaboracién de boletines informativos semestrales.
e Publicaciones en medios digitales institucionales.

e Difusién por canales electrénicos (WhatsApp institucional).

e Participacion en actividades comunitarias de promocién en salud visual.
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e Espacios de didlogo para organizaciones interesadas en procesos

participativos.

5.3 Visibilizacion de Procesos Participativos

e Publicacion de resultados de participacion.

e Socializacién de mejoras implementadas gracias a sugerencias.

o Registro fotografico de actividades comunitarias.

e Invitacién abierta a usuarios para vincularse a jornadas y encuentros.

6. IMPLEMENTACION
ACTIVIDAD RESPONSABLE FRECUENCIA

Actualizacién cartelera Administracion Trimestral

EVIDENCIA

Registro fotografico

Emision boletin institucional Gerencia Semestral Copia fisica/digital
Publicaciones digitales Area Comercial Trimestral Captura de pantalla
Espacios comunitarios Optometria Anual Actay fotografias
7. INDICADORES

INDICADOR META

Boletines emitidos 2 por afio

Actualizacién de informacién visible 100%

Participacion comunitaria anual =1 actividad

Evidencia de difusion digital = 3 publicaciones anuales
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8. REGISTROS ASOCIADOS
e Boletin institucional
o Registro fotografico
e Actas dereunién
o Listado de asistencia
e Capturas de publicaciones

REGISTRO FOTOGRAFICO Y CAPTURA DE PUBLICACIONES
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sSabias qué
60% del aprendizaje
de los ninos depende
de su vision.

LISTADO DE ASISTENCIA

Actividad: Estrategia de Formacion para el Fortalecimiento y Promocion del Control
Social

Fecha: FEBRERO 2025

Hora: 8§ A 12 AM

Lugar: CALLE 31 NO. 31-63 COSNULTORIO 102

Responsable de la actividad: ERIKA BERJAN COORDINADORA DE CALIDAD
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o NOMBRE
N COMPLETO CARGO FIRMA

Dr. Ggancarlo Storino Representante Legal

Palacio

) Dra. Marla Mercedes Gerente F@j
Gonzalez

3 ||[Erika Berjan Asesora Comercial .
| Z rike

—

4 |[Karen Osorio Asesora Comercial A

5 |Mario Hernandez Optometra

6 ||Andrea Robayo Optometra .

Z ik
Elaboré: F@j

Aprobé:
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