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DESARROLLO DE LA REUNION Y CONCLUSIONES

Apertura e Introduccion al Ejercicio

Lorena pefa, profesional de seguimiento y control PQRSDF, dio inicio a la sesion explicando la dinamica y el objetivo de la
brigada de atencion. Se informo que, tras un anélisis del equipo de Seguimiento y Control (Sandra Riascos y Lorena Pefia), se
consolidé el "Top 3" de los abogados respondientes con mayor nimero de PQRSDF vencidas, con el fin de intervenir
prioritariamente estos casos, diagnosticar fallas en el flujo de trabajo y hallar soluciones conjuntas.

Revision del Caso: Dra. Angélica Caceres
Se inicid el ciclo de revision con la Dra. Angélica Céceres, quien a la fecha presenta el siguiente estado de cuenta en su reparto:

¢  PQRSDF vencidas: 50 requerimientos.
e Acciones de Tutela: 2 tramites.

Diagnostico de Cuellos de Botella y Tiempos de Respuesta
Durante la mesa de trabajo, se evaluaron los factores que impactan la oportunidad de la respuesta:

e Argumentacion de la respondiente: La Dra. Caceres adujo que uno de los factores principales que genera retrasos en
su gestion es la falta de acceso / fallas operativas relacionadas con la herramienta SIR.
o Ejercicio Practico de Medicion: El equipo realizé un ejercicio de simulacion con radicados reales para medir los
tiempos estandar de proyeccidn de respuesta bajo condiciones normales, obteniendo las siguientes métricas:
o PQRS de complejidad baja (Facil): 30 minutos.
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o PQRS de complejidad media: 4 horas.
o PQRS de complejidad alta (Compleja): Hasta tres (3) dias.

Tras el ejercicio, la Dra. Caceres asumid la responsabilidad respecto al atraso evidenciado en su bandeja.

CONCLUSIONES

Con la intervencion y mediacion de la supervisora Milena Gomez, se acordaron las siguientes medidas y compromisos de
choque para garantizar la descongestion de los términos:

COMPROMISOS Y TAREAS

N° Tarea Responsable Fecha de Entrega
1 | Modificar el reparto de la Dra. Angélica Caceres, reduciendo | Dra.  Milena  Goémez | Inmediato

el ingreso de nuevas PQRSDF temporalmente para facilitar | Pineda
su plan de evacuacion.
2 | Gestion, proyeccion y puesta al dia de las 50 PQRSDF que | Dra. Angélica Caceres Del 21 al 27 de mayo de
se encuentran actualmente vencidas. 2026

Habiéndose agotado el orden del dia y con los compromisos debidamente pactados, se da por finalizada la reunion.
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