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CUSTOMER 

SERVICE
Eje Estratégico:  Fortalecimiento 

Institucional 

Asignamos presupuesto específicamente para el
desarrollo del plan de acción de la Política de
Participación Social en Salud.

Continuamos con responsabilidades al Coordinador de
Servicio al Cliente en funciones que fomenten y gestionen
el desarrollo del plan de acción de la Política de
Participación Social en Salud.

LaM01
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CUSTOMER 

SERVICE
Eje Estratégico:  Fortalecimiento 

Institucional 

Incluimos en nuestra Universidad Corporativa UCS en el
modulo de Servicio el Cliente inducción en el desarrollo
de la Participación Social en Salud que incluye temáticas
como: Mecanismos de Participación Social en Salud.

Durante el periodo 2021 realizamos en total las siguientes
inducciones:

LbM01

Analizar - Miembro del grupo SYNLAB: 34
Angel Diagnostica – 77
Falab: 21
Marcela Hoyos Rendón: 21
Siplas: 21



CUSTOMER 

SERVICE
Eje Estratégico:  Fortalecimiento 

Institucional 

El 7 de abril de 2021 conformamos el Comité de Ética 
Hospitalaria a Nivel Nacional y establecimos el plan de trabajo 
para fortalecer la ruta de atención integral a los diferentes 
grupos poblaciones -  DIVERSIDAD SYNLAB.

Sus integrantes son: 
       1 Representante de la Dirección Médica. 
       1 Representante del área de Prestaciones.
       1 Representante del área de Producción 
       2 Representantes de Servicio al Cliente.



CUSTOMER SERVICE Eje Estratégico:  Empoderamiento de la 

ciudadanía y las organizaciones sociales 

en salud

Diseñamos estrategias de la divulgación y adherencia de los 
Derechos y Deberes de los pacientes que nos impactan en el 
enfoque al cliente.



CUSTOMER SERVICE Eje Estratégico:  Empoderamiento de la 

ciudadanía y las organizaciones sociales 

en salud

Revisamos y actualizamos nuestros Deberes y Derechos que apuntan
a una atención humanizada e inclusión del Enfoque Diferencial los
cuales fueron aprobados en el Comité de Ética y nos aseguramos de
su divulgación de acuerdo a los mecanismos definidos.

Nuestros canales: 

Publicación en la página Web Institucional:
https://www.synlab.co/derechos-y-deberes/ 

Publicación en redes sociales,

 Facebook Live, acrílico en sede y en pantallas de TV.

https://www.synlab.co/derechos-y-deberes/


CUSTOMER SERVICE Eje Estratégico:  Empoderamiento de la 

ciudadanía y las organizaciones sociales 

en salud



CUSTOMER SERVICE Eje Estratégico:  Empoderamiento de la 

ciudadanía y las organizaciones sociales 

en salud

Desde el área de Servicio al Cliente, mes a mes presentamos al 
Comité de Ética el informe y la evaluación de los Deberes y Derechos 
vulnerados de acuerdo a inconformidades presentadas durante el 
mes anterior.

Construimos la ficha técnica y el indicador:  Tasa de Derechos 
Vulnerados.

La03



CUSTOMER SERVICE Eje Estratégico:  Empoderamiento de la 

ciudadanía y las organizaciones sociales 

en salud

Además incluimos temas como trato digno, Deberes y Derechos, 
Derecho a la Participación Social en Salud en la Universidad 
Corporativa – UCS realizado por el personal que ingresa a nuestra 
Organización y en la reinducción a los colaboradores realizado 
anualmente.

Medio de Verificación:
Presentación Universidad Corporativa UCS

La04
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Presentación mecanismos de PPSS 
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Actualización presentación Customer Centricity - 

PPSS
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Actualización presentación Customer Centricity - 

PPSS
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Actualización presentación Customer Centricity – 

Alianza de Usuarios
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Actualización presentación Customer Centricity – 

Comité de Ética Hospitalaria
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Actualización presentación Customer Centricity – 

Deberes y Derechos
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Presentación Deberes y Derechos
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Actualización presentación Customer Centricity – 

Evaluación
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Evaluación Mecanismos PPSS- Deberes Y 

Derechos
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Eje Estratégico:  Empoderamiento de la ciudadanía 

y las organizaciones sociales en salud

Desde el área de gestión humana programamos para el 
mes de Diciembre de 2021 en la Universidad Corporativa 
la reinducción a nuestro personal con vinculación mayor 
a seis meses en nuestra Organización.

Medio de verificación:
Informe de Reinducción mecanismos de PPSS

La05

985 de nuestros colaboradores con reinducción 
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Eje Estratégico:  Empoderamiento de la ciudadanía 

y las organizaciones sociales en salud

Contamos con un espacio en la Página Web Institucional
– Link Alianza de Usuarios donde publicamos
definiciones y conceptos en temas de Control Social,
Conformación de la Alianza de Usuarios, Satisfacción de
Usuarios, Plan de Educación del Paciente, entre otros.

Medio de Verificación:
https://www.synlab.co/alianza-de-usuarios/

Lb01

Tuvimos 3685 visitantes que accedieron y consultaron link alianza de usuarios

https://www.synlab.co/alianza-de-usuarios/
https://www.synlab.co/alianza-de-usuarios/


CUSTOMER SERVICE Eje Estratégico:  Empoderamiento de la 

ciudadanía y las organizaciones sociales 

en salud

Con el fin de Lograr que las personas participen de manera activa y
bien informada en acciones individuales y colectivas favorables a la
salud, se contó con un plan de comunicaciones, permitiéndonos
llevar a las personas mensajes adecuados sobre la salud, Promoción y
Prevención, conocer sus deberes y derechos, proporcionando mayor
confianza por parte de nuestros de la comunidad en general.

Ld01

Medio de verificación:

Documento plan de comunicaciones 



CUSTOMER SERVICE Eje Estratégico: Impulso Cultura de  la 

Salud

Realizamos mesas de trabajo entre la Dirección Médica, Mercadeo y 
Servicio al Cliente para documentar el programa de Educación al 
Paciente  período 2021.

Lb01

Medio de verificación:
28361 Documento plan de educación paciente y alcance 

Nuestro alcance durante el 2021 es de 28361



CUSTOMER SERVICE Eje Estratégico: Control SocialLb01

• Página Web: Servicliente@synlab.co
• Redes Sociales
• Líneas Nacionales:
• Línea 01800018501
• # 746
• Servicliente@synlab.co
• WhatsApp Corporativo:  3103033388

Pensando en nuestra comunidad, ampliamos nuestros
canales de comunicación

mailto:Servicliente@synlab.co
mailto:Servicliente@synlab.co


CUSTOMER SERVICE Eje Estratégico: Control SocialLd01

Publicamos en la página Web Institucional los resultados de 
satisfacción y NPS del usuario obtenido a través de nuestras 
encuestas de satisfacción.

Medio de verificación:

https://www.synlab.co/alianza-de-usuarios/
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