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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, FELICITACIONES Y SUGERENCIAS JULIO 2023.
Grafica 1. Tabulación del mes de julio año 2023.
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      Consolidado de PQRFS mes junio 2023
En el transcurso del mes de julio, se ha llevado a cabo el registro de un total de 16 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Estas PQRSF han sido clasificadas de la siguiente manera: 10 Felicitaciones, 3  reclamos, 2  quejas y 1 Sugerencia.

Con el fin de abordar adecuadamente estas PQRSF y gestionarlas de manera efectiva, se ha llevado a cabo un análisis para identificar las causas que les dieron origen. A continuación, presentamos un listado jerarquizado de las causas, ordenado de manera descendente según su frecuencia de aparición:
1. En el mes de julio recibimos 10 felicitaciones de usuarios satisfechos con nuestros servicios, dirigidas en mayor parte al personal de seguridad DAVID ORTEGA, HANS DEVRIES, EDWIN MORENO Y BYRON PAGUAY. 
De igual forma se felicito al personal de servicios generales, a la Doctora Rocio Peña por su calidad en la atención y una felicitación de la fucnionaria YENITH CAPAMAÑA dirigida al personal de mantenimiento y servicios generales JULY YARPAZ, JESUS MIRAMAG, MARTHA MORAN, CRISTIAN LEGARDA Y OSWALDO RIASCOS, personas que colaboraron en el área de gestión documental en el tralasdo y depuración del archivo.

Todos los antes mencionados recibieron un oficio de felicitación.
2. Se recepcionaron 3 reclamos todos relacionados con la dificultad para acceder al servicio de asignación de citas, de acuerdo a esto a diario se busca la manera de mejorar el servicio fortaleciendo el control de llamadas dentro de call center. De igual forma se contrato un profesional en optometría para mejorar el acceso a este servicio y se continua con el manejo de lista de espera con el fin de reemplazar citas canceladas.
3. En este mes recibimo 2 quejas dirigidas 1 al señor MANUEL MISNAZA quien apoya en el servicio de asignación de citas y una usaria no estaba conforme con la respuesta negativa a su solicitud de monitorización cuando se le informo que primero se debía radicar dicha solicitud. Otra queja dirigida a la señora SANDRA CEBALLOS  quien ofrece sus servicios de cafetería interpuesta por una usuaria que manifiesta haber sido maltratada verbalmente.
4. Finalmente, se encuentran 1 sugerencia dirigida al área de habilitación y rehabilitación en donde sugiere colocar música relajante durante la hidroterapia; la líder de área responde que se tendrá en cuenta al momento que ella asista a su terapia le haga la observación a la terapeuta.
Es importante señalar que la identificación de las causas de las PQRSF se toman las medidas necesarias para mejorar la atención al usuario en cada uno de los servicios. Se reitera el compromiso de nuestra institución en garantizar una atención humana segura y de calidad minimizando riesgos y satisfaciendo las necesidades de nuestros usuarios y sus familias.
Al realizar un comparativo con el mes anterior podemos evidenciar lo siguiente: 
Junio 10 reclamos vs Julio 3 reclamos
Junio 4 felicitaciones vs Julio10 felicitaciones

Junio 1 sugerencia vs Julio 1 sugerencia

Junio 3 quejas vs Julio 2 quejas

Junio 2 peticiones vs Julio 0 peticiones

Conclusiones: Es importante resaltar que en el mes de julio el mayor número de comentarios fueron positivos ya que obtuvimos 10 felicitaciones  quenos llenan de motivos para continuar rezalizando nuestro trabajo de la mejor manera, seguido a este número se encuentran los reclamos con respecto a la dificultad para acceder al servicio de call center siendo las especialidades con mayor demanda neurlogía y optometría.
A continuación cuadro de datos 
	TIPO
	MOTIVO
	EAPB
	ESTADO
	OBSERVACIONES
	NIVEL DE SATISFACCION

	F
	Felicitación dirigida a BYRON PAGUAY (GAL)
	NUEVA EPS
	CERRADA
	Se envía por unidad de correspondecia oficio dirigido a contratista con copia a gerencia, talento humano y apoyo logístico y oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	F
	Felicitación dirigida a EDWIN MORENO(GAL)
	NUEVA EPS
	CERRADA
	Se envía por unidad de correspondecia oficio dirigido a contratista con copia a gerencia, talento humano y apoyo logístico y oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	F
	Felicitación dirigida a HANS DEVRIES
	NUEVA EPS
	CERRADA
	Se envía por unidad de correspondecia oficio dirigido a contratista con copia a gerencia, talento humano y apoyo logístico y oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	F
	Felicitación dirigida a DAVID ORTEGA(GAL)
	NUEVA EPS
	CERRADA
	Se envía por unidad de correspondecia oficio dirigido a contratista con copia a gerencia, talento humano y apoyo logístico y oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	F
	Felicitación dirigida a MILENA ORTEGA (ACME)
	EMSSANAR
	CERRADA
	Se envía por unidad de correspondecia oficio dirigido a contratista con copia a gerencia, talento humano y apoyo logístico y oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	F
	Felicitación dirigida a HANS DEVRIES (GAL)
	EMSSANAR
	CERRADA
	Se envía por unidad de correspondecia oficio dirigido a contratista con copia a gerencia, talento humano y apoyo logístico y oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	F
	Felicitación dirigida a DAVID ORTEGA (GAL)
	EMSSANAR
	CERRADA
	Se envía por unidad de correspondecia oficio dirigido a contratista con copia a gerencia, talento humano y apoyo logístico y oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	F
	Felicitación dirigida a ROCIO PEÑA (AHR)
	PROINSALUD
	CERRADA
	Se envía por unidad de correspondecia oficio dirigido a funcionaria con copia a gerencia, talento humano , apoyo habilitación rehabilitación  y oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	F
	Felicitación dirigida a CEHANI E.S.E
	EMSSANAR
	CERRADA
	Se envía oficio a gerencia con copia a talento humano y oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	F
	Felicitación dirigida a JESUS MIRAMAG, JULY YARPAZ, MARTHA MORAN, OSWALDO RIASCOS Y CRISTIAN LEGARDA. 
	FUNCIONARIA DE LA ENTIDAD
	CERRADA
	Se envía por unidad de correspondecia oficio dirigido a contratistas con copia a gerencia, talento humano y apoyo logístico y oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	R
	Dificultad para acceder al servicio de asignación de citas
	EMSSANAR
	CERRADA
	Se agenda cita de neurología, se envía oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	R
	Dificultad para acceder al servicio de asignación de citas
	EMSSANAR
	CERRADA
	Se agenda cita de neurología, se envía oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	R
	Dificultad para acceder al servicio de asignación de citas
	EMSSANAR
	CERRADA
	Se agenda cita de Optometría, se envía oficio de respuesta a usuario.
	SATISFECHO

	Q
	Queja MANUEL MISNAZA
	EMSSANAR
	CERRADA
	Se realiza llamado de atención y se envía oficio de respusta a usuaria.
	SATISFECHO

	Q
	Queja SANDRA CEBALLOS
	SANIDAD MILITARE
	CERRADA
	Se realiza llamado de atención y se envía oficio de respuesta a usuaria.
	SATISFECHO

	S
	Sugerencia Cambio de música en hidroterapia
	NUEVA EPS
	CERRADA
	Se notifica a la líder de AHR, quien manifiesta que se tendrá en cuenta dicha sugerencia en el momento que ingrese la usuaria a hidroterapia, se envia oficio de respuesta a usuaria.
	SATISFECHO


Generalidades 

· El medio más utilizado fue buzón de sugerencias con un porcentaje del 83%, presencial 12%, y 5% Unidad de correspondecia.
INFORME DEL DESPLIEGUE DE DERECHOS Y DEBERES MES DE JULIO DE 2023
Durante el mes de julio, se llevó a cabo una amplia promoción del conocimiento de los derechos y deberes a través de diversos mecanismos de difusión dirigidos tanto a funcionarios como a usuarios. Con el objetivo de garantizar una mayor cobertura, se implementaron una serie de estrategias de comunicación detalladas a continuación:
1. Entrega de chapolas de derechos y deberes al personal asistencial de manera presencial: 65
2. Despliegue por correo electrónico: 1790
3. Reuniones mensuales de la asociación de usuarios 6
4. Encuentros por la Responsabilidad Social Empresarial.66
5. Despliegue diario durante la atención del profesional. 8500
6. Despliegue diario durante el proceso de asignación de citas 9117
Además, se realizó la entrega de folletos informativos en los diferentes puntos de atención al usuario, con detalles sobre cada uno de los servicios disponibles. Asimismo, semanalmente se llevó a cabo la divulgación de los derechos y deberes correspondientes en la entidad, la página web, Facebook, grupo institucional y en los televisores ubicados en las salas de espera.
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