
N° RADICADO FECHA  U S U A R I O MOTIVO DE QUEJA PQRS
CENTRO DE 

SALUD
SERVICIO

FECHA DE 

RESPUESTA

DIAS DE 

OPORTUNIDAD 

DE 

RESPUESTA

RESPUESTA
CLASIFIC

ACION

1 01-SIAU-003062-E-2018 03/07/2018 Glori Patrici Montes
La auxilair elizabeth de atención al uaurio no le agendo 

cita.
Queja Eduardo santos Atención al uaurio 2018/07/04 1

En atención a la queja presentada por usted, la coordinadora de atención 

al usuario Sandra Velasquez recibio su inconformidad encontrando lo 

siguiente:

 

1. La Ese Carmen emilia Ospina tiene disponible una línea amiga con el 

numero 8632828 donde ustedes se pueden comunicar de 7:00 de la 

mañana hasta las 5:00 de la tarde; contamos con 10 agentes y 30 líneas 

telefónicas disponibles para la recepción de llamadas.

2.Para comodidad de nuestros usuarios en el centro de salud de Eduardo 

santos se encuentra la auxiliar Elizabeth Salcedo  de atención al usuario y 

es la encargada de asignación de cita preferencial ( Adulto 

mayor,discapacitados, embarazadas y niños menores de 1 año) se realizó 

la insatalación de 1 telefóno en cada centro de salud de la ESE y estan en 

total funcionamiento para la asignación de citas para los demás usuarios.

Oportunida

d en la 

atención

2 01-SIAU-003060-E-2018 03/07/2018 Cecilia Bonilla
Mala inofrmación de parte de las auxilaires de laboratorio 

para la asignación de citas de laboratorio.
Queja Eduardo santos Facturación 2018/07/11 8

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al

usuario envío su inconformidad a la coordinadora de faturación Johana 

Ortiz para que realizara

el debido seguimiento a su inconformidad.

Señora Cecilia nos comunicamos con usted vía telefonica en donde nos 

contestó su hija María

del Pilar argumentando la inconformidad en la facturación y asignación de 

citas de laboratorio.

De igual manera se le realiza acta de seguimiento a las tres auxiliares de 

facturación

retroalimentandoles la información de brindar atención una atención 

oportuna con eficiencia y

calidad humana.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó dentro del proceso 

de la atención la

Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin 

de garantizar la

calidad de la prestación de los servicios.

Atención

3 01-SIAU-003061-E-2018 03/07/2018 Juan Andres Barrios Mala Actitud del doctor Uni Nassir Queja Eduardo santos consulta externa 2018/07/11 8

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona norte 

centro de salud de Eduardo santos para que realizara el debido 

seguimiento. Señor Juan Andres, quiero comunicarle que la demora en la 

atención de su cita médica se debió a que el doctor Uni Nassir autorizó 

una consulta extra en el mismo horario a una mujer embarazada el cual 

estaba presentando complicaciones. De igual forma se le recordó al doctor 

Uni Nassir la importancia de dirigirse con respeto a nuestros usuarios y de 

brindarle una atención oportuna, con eficiencia y calidad humana. Como 

también recordarle a usted el cumplimiento de uno de sus deberes el cual 

dirigirse con respeto a nuestros funcionarios. Ofrecemos disculpas por la 

incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención, la Ese 

Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin de 

garantizar la calidad de la prestación de los servicios

Actitud

4 01-SIAU-003059-E-2018 03/07/2018 Edwin Perdomo Rios
Demora en la atención en el servcio de urgencias. Faltan 

medicos
Queja Granjas urgencias 2018/07/09 6

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona norte 

centro de salud de granjas para que realizara el debido seguimiento. Señor 

Edwin queremos informarle que la atención en el servcio de urgencias esta 

dada de acuerdo a la clasificación del triage, dando prioridad a triage I, II 

Y III. Es importante recordarle que existe disponibilidad de citas prioritarias 

a través de los servcios de consulta con el fin de no congestionar esta 

área ya que debido a su complejidad hay momentos en los que se 

aumentan los tiempos de espera en la atención. Referente a la 

disponbiliodad del papel higiénico y jabón, la institución hace un esfuerzo 

grande en mantener la disponibilidad de los insumos, pero estamos 

expuestos a que cada rato son hurtados por los mismos usuarios. 

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó dentro del proceso 

de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los 

procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación de los 

servicios.

Oportunida

d en la 

atención
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5 01-SIAU-003073-E-2018 04/07/2018 Ismedia Betancourt
Demora en la atención y llegada deñl doctor Ricardo 

Polania
Queja Palmas consulta externa 2018/07/12 8

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de palmas para que realizara el debido 

seguimiento. Señor Edgar, permitanos comunicarle que se les recordó al 

doctor Ricardo Polanía la importancia de brindar una atención oportuna, 

con respeto, eficiencia y calidad humana. Ofrecemos disculpas por la 

incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención, la Ese 

Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin de 

garantizar la calidad de la prestación de los servicios.

Oportunida

d en la 

atención

6 01-SIAU-003071-E-2018 04/07/2018 Edgar Muñoz NUÑEZ
Demora en la atención y llegada del doctor Ricardo 

Polania
Queja Palmas consulta externa 2018/07/12 8

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de palmas para que realizara el debido 

seguimiento. Señor Edgar, permitanos comunicarle que se les recordó al 

doctor Ricardo Polanía la importancia de brindar una atención oportuna, 

con respeto, eficiencia y calidad humana. Ofrecemos disculpas por la 

incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención, la Ese 

Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin de 

garantizar la calidad de la prestación de los servicios.

Oportunida

d en la 

atención

7 01-SIAU-003087-E-2018 04/07/2018 Luisa Fernada Callegas Mala atención de la  doctora Nataly Apsche Queja Canaima consulta externa 2018/07/11 7

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Señora Luisa Fernanada, permitanos comunicarle que se les recordó a la 

doctora Natali Apache la importancia de brindar una atención oportuna, 

con respeto, eficiencia y calidad humana. como también recordarle que 

dentro de sus deberes como usuaria es dirigirse con respeto a los 

funcionarios de la institución. Ofrecemos disculpas por la incomodidad 

que se generó dentro del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia 

Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin de garantizar la 

calidad de la prestación de los servicios.

Atención

8 01-SIAU-003085-E-2018 04/07/2018 María Alejandra Jimenez Mala actitud de la enfermera Luciana Queja Canaima Hospitalización 2018/07/09 6

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Señora Alejandra, quiero comunicarle que se le recordó a la jefe de 

enfermera Luisana Camarillo la importancia de dirigirse con respeto a 

nuestros usuario y de brindarle una atención oporuna, con eficiencia y 

calidad humana. Como también recordarle a usted el cumplimiento de uno 

de sus deberes el cual es adherirse y acatar el tratamiento sumunistrado 

por el médico al menor. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se 

generó dentro del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina 

mantiene en revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de 

la prestación de los servicios.

Actitud

9 01-SIAU-003086-E-2018 04/07/2018 Maria Luz Tole
Sugiere no enviar a las practicantes a poner os 

medicamentos
Sugerencia Canaima urgencias 2018/07/09

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Señora Luz, nuestra institución Ese Carmen Emilia Ospina tiene 

prácticantes en los diferentes servcios ya que cuenta con convenios 

docencia servicio en diferentes áreas y con diferentes instituciones los 

cuales deben de cumplir, adicional a esto los estudiantes estan en un 

horario diurno mas no nocturno y de igual manera siempre estan en 

compañía de una docente asesora; y el usuario esta en todo su derecho 

de negarse a recibir cualquier tratamiento o cuidado directamente de los 

estuidiantes. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó 

dentro del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene 

en revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la 

prestación de los servicios.

Atención

10 01-SIAU-003084-E-2018 04/07/2018 Ingrid Tatiana Diaz Mala actitud de la enfermera Luciana Queja Canaima Hospitalización 2018/07/09 6

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Señora Ingrid, quiero comunicarle que se le recordo a la jefe de 

enfermeras Luisana Camarillo la importancia de dirigirse con respeto a 

nuestros usuario y de brindarle una atención oporuna, con eficiencia y 

calidad humana. Como también recordarle a usted el cumplimiento de uno 

de sus deberes el cual es adherirse y acatar el tratamiento sumunistrado 

por el médico al menor. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se 

generó dentro del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina 

mantiene en revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de 

la prestación de los servicios.

Actitud



11 01-SIAU-003179-E-2018 09/07/2018 Alexander Segura Sugiere colocar mas medicos en el servcio Sugerencia Granjas urgencias 2018/07/10

En atención a la sugerencia presentada por usted, me permito informarle 

que la oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de 

zona norte centro de salud de granjas para que realizara el debido 

seguimiento. Señor Alexander, la institución debido a la congestión que se 

estaba presentando en el servicio de urgencias, realizó un plan de 

contigencia y desde hace 2 meses se cuenta con un médico más de apoyo 

en el horario de 4pm a 10pm. De igual manera es importante recordarle a 

nuestros usuarios que la entidad cuenta con oportunidad de citas para 

todo el mes y citas prioritarias las cuales las asignan las auxiliares de la 

oficina de atención al usaurio de cada centro de salud con el fin de no 

congestionar los servicios de urgencias. Ofrecemos disculpas por la 

incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención, la Ese 

Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin de 

garantizar la calidad de la prestación de los servicios.

Atención

12 01-SIAU-003176-E-2018 09/07/2018 Gina Fernanda Polania Mala infromacion y actitud de la enfernera Marta Gomez Queja Canaima urgencias 2018/07/16 7

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Señora Gina, quiero comunicarle que la demora en la atención en la sala 

de procedimiento se debió a que en ese mismo momento llegó un usuario 

con discapacidad y heridas en los glúteos y sangrado abundante, por lo 

tanto la enfermera Marta lo deja ingresar por ser una atención primordial. 

De igual forma se le recordó a la enfermera Marta Cecilia Gómez la 

importancia de dirigirse con respeto a nuestros usuario y de brindarle una 

atención oportuna, con eficiencia y calidad humana. Ofrecemos disculpas 

por la incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención, la 

Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin 

de garantizar la calidad de la prestación de los servicios

Actitud

13 01-SIAU-003132-E-2018 06/07/2018 Fredy Nuñez Mala actitud el doctor Sergio Perdomo Queja Canaima urgencias 2018/07/16 10

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Señor Fredy, se le recordó al doctor Sergio Perdomo Reyes la importancia 

de dirigirse con respeto a nuestros usuario y de brindarle una atención 

oportuna, con eficiencia y calidad humana.. Ofrecemos disculpas por la 

incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención, la Ese 

Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin de 

garantizar la calidad de la prestación de los servicios.

Actitud

14 01-SIAU-003291-E-2018 16/07/2018 Luz Angela Diaz
La axiliar de facturación no factura comopleto las 

ordenes de RX
Reclamo Canaima Facturación 2018/07/18

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad a la jefe de 

facturación Johanna Ortiz para que realizara el debido seguimiento a su 

reclamo. Señora Luz Angela, nos comunicamos con usted vía telefónca al 

numero que registra en la manifestación 3102791365 en repetidas 

ocasiones para que nos explicara mas a fondo su inconformidad siendo 

imposible la comunicación. De igual manera se le recordó a las auxiliares 

del área de facturación la importancia de brindar una atención oportuna, 

con respeto, eficiencia y calidad huamna. Ofrecemos disculpas por la 

incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención, la Ese 

Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin de 

garantizar la calidad de la prestación de los servicios.

Atención

15 01-SIAU-003291-E-2018 09/07/2018 Gloria Santana Mala asignación de citas Reclamo Granjas Call Center 2018/07/10

En atención al reclamo presentada por usted, la coordinadora de atención 

al usaurio Sandra Velasquez recibio su inconformidad encontrando lo 

siguiente: Señora Gloria, como usted no registra datos completos, numero 

de identificación ni numero telefónico, no se le pudo realizar el debido 

seguimiento a su inconformidad. De igual manera se les recordó a los 

funcionarios del área del Call Center la importancia agendar 

correctamente las citas tanto médicas como odontologícas solicitadas por 

nuestros usuarios. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó 

dentro del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene 

en revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la 

prestación de los servicios.

Atención



16 01-SIAU-003301-E-2018 16/07/2018 Henyi Daniela Perez
El doctor Rene serrano no la atendio porque ya se habia 

ido
Queja Palmas consulta externa 2018/07/23 7

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de palmas para que realizara el debido 

seguimiento. Señora Henyi Daniela, mirando la base de datos de la 

institución efectivamente usted tenía cita asignada para el día 13/07/2018 

a las 12:40 pm con el doctor Rene Serrano, pero se observa en el registro 

que usted abrió el ingreso a las 12:50 pm, diez minutos despues de la 

hora asignada a su consulta. Es muy importante que nuestros usuarios 

recuerden la importancia de asistir 20 minutos antes a las asiganciones de 

las citas médicas con el fin de tener una atención oportuna, con eficiencia 

y calidad humana. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó 

dentro del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene 

en revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la 

prestación de los servicios.

Atención

17 01-SIAU-003293-E-2018 16/07/2018 Frdy Leonardo Nuñez Roa Doctor Adaulfo Csabrera no lo atendió Queja Canaima consulta externa 2018/07/23 7

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Señor Fredy Leonardo, se le recordó al doctor Adaulfo Cabrera la 

importancia de dirigirse con respeto a nuestros usuario y de brindarle una 

atención oportuna, con eficiencia y calidad humana. Ofrecemos disculpas 

por la incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención, la 

Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin 

de garantizar la calidad de la prestación de los servicios.

Atención

18 01-SIAU-003305-E-2018 16/07/2018 Liba Ocampo Demora en la atención en el sevico de urgencias Queja Palmas urgencias 2018/07/23 7

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de palmas para que realizara el debido 

seguimiento. Revisando su historia clínica asiste al servcio de urgencias el 

día 15/07/2018 a las 11:00 m, en donde le realizan la clasificación de 

triage IV ( tiempo de espera hasta de 3 horas) a las 11:26 am, es valorada 

por el médico a las 12:14pm con diagnostico de costipación con evolución 

de 4 días. Es donde se verificac que el tiempo de espera para su atención 

fue de 52 minutos aproximadamete. La atención se realizo mucho antes 

del tiempo establecido por la ley en cuanto a la atención del usuario 

dependiendo de la clasificación del triage. Ofrecemos disculpas por la 

incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención, la Ese 

Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin de 

garantizar la calidad de la prestación de los servicios.

Oportunida

d en la 

atención

19 01-SIAU-003292-E-2018 16/07/2018 Luz Angela Diaz Sugiere el arrelo  de la silla metalica del área de RX Sugerencia Canaima RX 2018/07/24

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad a la coordiandora de 

Mantenimiento ingeniera Liliana Marcela Ramirez Olaya para que realizara 

el debido seguimiento. Señora Luz Angela, nos permitimos comunicarle 

que el personal de área de infraestructura está en proceso de soldar la 

silla metalica, se estará haciendo entrega de ella apenas termine la 

gestión. Agradecemos por hacer uso de esta herramienta con la que 

ustedes como usuarios son escuchados garantizando una comunicación 

directa con la ESE Carmen Emilia Ospina.

Atención

20 01-SIAU-003303-E-2018 16/07/2018 Dario Medina
Mala atención en el servico de facturación , no tiene 

encuenta la los adulto mayor 
Sugerencia Palmas Facturación 2018/07/23

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad a la jefe de 

facturación Johanna Ortiz para que realizara el debido seguimiento a su 

reclamo. Señor Dario Medina, nos comunicamos con usted vía telefónca 

al numero que registra en la manifestación 8705256 en donde nos 

argumenta la inconformnidad encuanto a la demora en la atención a los 

usuarios de la tercera edad. Por consiguiente se les realiza acta a las tres 

auxiliares de facturación María Adelaida Valdez, Jenny Chala y María 

Mecedes Rivas, socializándoles la prioridad en la atención preferencial a 

los usuarios de la tercera edad. Ofrecemos disculpas por la incomodidad 

que se generó dentro del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia 

Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin de garantizar la 

calidad de la prestación de los servicios.

Atención



21 01-SIAU-003303-E-2018 16/07/2018 Luis Eduardo Vargas
Mala atención en el servico de facturación , no tiene 

encuenta la los adulto mayor 
Queja Palmas Facturación 2018/07/23 7

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad a la jefe de 

facturación Johanna Ortiz para que realizara el debido seguimiento a su 

reclamo. Señor Luis Eduardo Vargas, como se evidencia en la 

manifestación usted no registra datos suficientes como número de 

identificación, número telefónico o dirección de su domicilio para poder 

corroborar la atención no oportuna al usuario de la terceera edad. Por 

consiguiente se les recuerda a las tres auxiliares de facturación María 

Adelaida Valdez, Jenny Chala y María Mecedes Rivas, la prioridad en la 

atención preferencial a los usuarios de la tercera edad. Ofrecemos 

disculpas por la incomodidad que se generó dentro del proceso de la 

atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los 

procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación de los 

servicios.

Atención

22 01-SIAU-003303-E-2018 16/07/2018 Kimberly Yanini Diaz
La jefe Yineth Cabrera no asistio a las citas programadas 

ese día 16/7/2018
Queja Palmas PYP Citologías 2018/07/23 7

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de palmas para que realizara el debido 

seguimiento. Señora Kimberly, se realizó las debidas averiguaciónes en 

cuanto a la no asitencia al agendamiento asignado para el día 16 de julio 

de 2018 de la enfermera jefe Yineth Cabrera, y efectivamente se 

imcumplió debido que la profesional del área de PYP se le presentó una 

calamidad domestica con su nieto. De igual forma se suplio el percanse 

reagendando nuevamente a los usaurios con otras enfermeras en 

cargadas del servicio de PYP. Ofrecemos disculpas por la incomodidad 

que se generó dentro del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia 

Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin de garantizar la 

calidad de la prestación de los servicios.

Oportunida

d en la 

atención

23 01-SIAU-003307-E-2018 16/07/2018 Nini Johana Quiza
Demora en la atención en el servcio de urgencias a  un 

menor de edad.
Queja Palmas urgencias 2018/07/23 7

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de palmas para que realizara el debido 

seguimiento. Revisando la historia clínica del menor Juan Sebastian 

Trujillo Quiza, ingreso al servicio de urgencias a las 11:25am y se clasificó 

como triage IV ( tiempo de espera hasta de 120 minutos), se le llamo a 

consulta a las 12:09 pm y salió del consultorio a las 12;20pm. Lo cual 

muestra una atención realizada en aproximadamente 1 hora. Ofrecemos 

disculpas por la incomodidad que se generó dentro del proceso de la 

atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los 

procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación de los 

servicios.

Oportunida

d en la 

atención

24 01-SIAU-003374-E-2018 18/07/2018 Jessica Quiroga Sanchez Demora en la atencion del doctor Adaulfo Cabrera Queja Canaima consulta externa 23/07/2018 5

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Señora Jessica, se le recordó al doctor Adaulfo Cabrera la importancia 

brindar a nuestros usuarios una atención oportna, con eficiencia y calidad 

humana. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó dentro 

del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en 

revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación 

de los servicios.

Oportunida

d en la 

atención

25 01-SIAU-003312-E-2018 16/07/2018 Margot Vera Osoario No le agendaron cita porque no habia agenda disponible Queja IPC Call Center 17/07/2018 1

En atención a la queja presentada por usted, la coordinadora de atención 

al usaurio Sandra Velasquez recibio su inconformidad encontrando lo 

siguiente: 1. La Ese Carmen emilia Ospina tiene disponible una línea 

amiga con el numero 8632828 donde ustedes se pueden cominucar de 

7:00 de la mañana hasta las 5:00 de la tarde; contamos con 9 agentes y 

30 líneas telefónicas disponibles para la recepción de llamadas. 2.Para 

comodidad de nuestros usuarios en cada centro de salud se encuentra 

una auxiliar administrativa en las oficinas de atención al usuario y son las 

encargadas de asignación de cita preferencial ( Adulto 

mayor,discapacitados, embarazadas y niños menores de 1 año) se realizó 

la insatalación de 1 telefóno en cada centro de salud de la ESE y estan en 

total funcionamiento para la asignación de citas. 3. Nos comunicamos con 

usted vía telefónica en donde nos mnifiesta su inconformidad y nos 

comunica que la cita ya le fue asignada para su hijo Giusepe Vera TI: 

1076503065 para el día 25 de Julio en el centro de salud IPC a las 

8:40am. 01-SIAU-003730-S-2018 1/2 Ofrecemos disculpas por la 

incomodidad que se pudo haber generado dentro del proceso de la 

atención, agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes.

Oportunida

d en la 

atención



26 01-SIAU-003185-E-2018 09/07/2018 Jesus Paz No contestan el telefono del call center Queja Granjas Call Center 2018/07/10 1

En atención a la queja presentada por usted, la coordinadora de atención 

al usaurio Sandra Velasquez recibio su inconformidad encontrando lo 

siguiente: 1. La Ese Carmen emilia Ospina tiene disponible una línea 

amiga con el numero 8632828 donde ustedes se pueden cominucar de 

7:00 de la mañana hasta las 5:00 de la tarde; contamos con 10 agentes y 

30 líneas telefónicas disponibles para la recepción de llamadas. 2.Para 

comodidad de nuestros usuarios en cada centro de salud se encuentra 

una auxiliar administrativa en las oficinas de atención al usuario y son las 

encargadas de asignación de cita preferencial ( Adulto 

mayor,discapacitados, embarazadas y niños menores de 1 año) se realizó 

la insatalación de 1 telefóno en cada centro de salud de la ESE y estan en 

total funcionamiento para la asignación de citas. 3. Nos comunicamos con 

usted vía telefónica manisfestandonos su inconformidad y en donde nos 

comunicó que las citas que solicitaba para sus nietos ya se las asignaron; 

para el menor de edad Tomas Santigo Florez TI:1075251153 el día 

17/07/2018 a las 9:00 am con la doctora Esperanza Motta; y para la 

menor Natalia Florez el día 17/07/2018 a las 9:30 am con la doctora 

Esperanza Motta. 01-SIAU-003529-S-2018 1/2 Ofrecemos disculpas por la 

incomodidad que se pudo haber generado dentro del proceso de la 

Oportunida

d en la 

atención

27 01-SIAU-003180-E-2018 09/07/2018 Tatiana Poala Paz No contestan el telefono del call center Queja Granjas Call Center 2018/07/11 2

En atención a la queja presentada por usted, la coordinadora de atención 

al usaurio Sandra Velasquez recibio su inconformidad encontrando lo 

siguiente: 1. La Ese Carmen emilia Ospina tiene disponible una línea 

amiga con el numero 8632828 donde ustedes se pueden cominucar de 

7:00 de la mañana hasta las 5:00 de la tarde; contamos con 10 agentes y 

30 líneas telefónicas disponibles para la recepción de llamadas. 2.Para 

comodidad de nuestros usuarios en cada centro de salud se encuentra 

una auxiliar administrativa en las oficinas de atención al usuario y son las 

encargadas de asignación de cita preferencial ( Adulto 

mayor,discapacitados, embarazadas y niños menores de 1 año) se realizó 

la insatalación de 1 telefóno en cada centro de salud de la ESE y estan en 

total funcionamiento para la asignación de citas. 3. Nos comunicamos con 

su señor padre Jesus Paz vía telefónica manisfestandonos su 

inconformidad y en donde nos comunicó que las citas que solicitaba para 

sus hijos ya se las asignaron; para el menor de edad Tomas Santigo 

Florez TI:1075251153 el día 17/07/2018 a las 9:00 am con la doctora 

Esperanza Motta; y para la menor Natalia Florez el día 17/07/2018 a las 

9:30 am con la doctora Esperanza Motta. 01-SIAU-003551-S-2018 1/2 

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó dentro del proceso 

de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los 

procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación de los 

servicios.

Oportunida

d en la 

atención

28 01-SIAU-003180-E-2018 23/07/2018 Carolina Saavedra
Reclama porque no respetan el turno de llegada en ele 

servico de facturación
Reclamo Eduardo santos Vacunación 2018/08/03

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad a la coordinadora 

del área PYP Julieta del Rocio Ramos para que realizara el debido 

seguimiento. Señora Carolina, efectivamente la auxiliar de enfermería 

encargada del servcio de vacunación no respetó el orden de llegada de 

nuestros usuarios, por lo tanto se le recordó que en el servicio de 

vacuanción se atiende a los usuarios por orden de llegada respetando el 

turno así sea de cualquier entidad de salud ya sea de regimen subsidiado 

o conturbituvo. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó 

dentro del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene 

en revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la 

prestación de los servicios.

Oportunida

d en la 

atención

29 01-SIAU-003416-E-2018 23/07/2018 Tiberio Hernadez Demora en la atención en el servcio de uegrncias Queja Granjas urgencias 2018/08/03 9

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona norte 

centro de salud de granjas para que realizara el debido seguimiento. Señor 

Tiberio, revisando la base de datos de la institución no se encuentra 

registros de su atención. Por lo tanto no se puede realizar el debido 

seguimiento, de igual manera constantemente se adelantan estrategias 

para mejorar los tiempos de demora en atención a los usuarios y se 

priorizan los pacientes con clasificación del triage I, II y III. Ofrecemos 

disculpas por la incomodidad que se generó dentro del proceso de la 

atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los 

procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación de los 

servicios.

Oportunida

d en la 

atención



30 01-SIAU-003415-E-2018 23/07/2018 Julian Andres Cubillos Demora en la atención en el servcio de uegrncias Queja Granjas urgencias 2018/08/03 9

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona norte 

centro de salud de granjas para que realizara el debido seguimiento. Señor 

Julian, revisando la base de datos de la institución no se encuentra 

registros de su atención. Por lo tanto no se puede realizar el debido 

seguimiento, de igual manera constantemente se adelantan estrategias 

para mejorar los tiempos de demora en atención a los usuarios y se 

priorizan los pacientes con clasificación del triage I, II y III. Ofrecemos 

disculpas por la incomodidad que se generó dentro del proceso de la 

atención, para una próxima inconformidad por favor registrar los datos 

completos del usuario que recibe la mala atención, la Ese Carmen Emilia 

Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin de garantizar la 

calidad de la prestación de los servicios

Oportunida

d en la 

atención

31 01-SIAU-003414-E-2018 23/07/2018 Gina Paola Suarez Sugiere mayor oportunidad en la atención Sugerencia Granjas urgencias 2018/07/26

En atención a la sugerencia presentada por usted, me permito informarle 

que la oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de 

zona norte centro de salud de granjas para que realizara el debido 

seguimiento. Señora Gina Paola, la atención en el servicio de urgencias 

esta dada de acuerdo a la clasificación del triage, es decir se prioriza los 

triage I,II y III. Debido a la complejidad del servicio hay momentos en que 

se congestiona y tenemos demora en los tiempos de espera. De igual 

manera es importamte recordarle que la entidad mantiene disponibilidad 

de citas en el servicio de consulta externa con el fin de no congestionar los 

servicios de urgencias, además la institución debido a la congestión que 

se estaba presentando, se realizó un plan de contigencia y desde hace 2 

meses se cuenta con un médico más de apoyo en el horario de 4pm a 

10pm. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó dentro del 

proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión 

de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación de los 

servicios.

Oportunida

d en la 

atención

32 01-SIAU-003406-E-2018 23/07/2018 Andrea Vasquez
Mala atención por la auxilair de la toma de laboratorios 

del servico de urgencias
Queja Canaima

Urgencias- 

laboratorio
2018/07/26 3

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Señora Andrea Vasquez, nos de comunicamos con usted la numero 

3138458060 el cual registró en la manifestanción y nunca contestó, por lo 

tanto nos permitimos informarle que no se le pudo realizar el debido 

seguimiento ya que no especifico cual de los servcios de urgencias y cual 

de las auxiliares de enfermería fue la responsable del suceso. De igual 

manera se dará a conocer la queja a todos los enfermeros del servicio 

para que se socialise la importancia de brindar una atención oportuna con 

eficiencia y calidad humana. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que 

se generó dentro del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina 

mantiene en revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de 

la prestación de los servicios.

Oportunida

d en la 

atención

33 01-SIAU-003409-E-2018 23/07/2018 Sahiliy Cristina Cuellar Demora en la atención en las aperturas de los ingresos Queja Palmas Facturación 2018/07/26 3

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad a la jefe de 

facturación Johanna Ortiz para que realizara el debido seguimiento a su 

reclamo. Señora Sahily Cristina, nos comunicamos con usted vía 

telefónca al numero que registra en la manifestación 3123164251 en 

donde nos argumenta la inconformnidad encuanto a la demora en 

facturación para abrir los ingresos. Por consiguiente se les realiza acta a 

las tres auxiliares de facturación María Adelaida Valdez, Jenny Chala y 

María Mecedes Rivas, donde se comprometen a agilizar el servicio en la 

apertura de ingresos y procesos de faturación con el digiturno, de igual 

forma se ha designado un auxiliar de facturación en la jornada de la 

mañana para prestar apoyo en las aperturas de ingresos y facturación de 

ordenes. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó dentro 

del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en 

revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación 

de los servicios.

Oportunida

d en la 

atención



34 01-SIAU-003541-E-2018 30/07/2018 Yanteh Tellez
Demora en la atención porque los medicos se la pasan 

durmiendo
Queja Canaima Urgncas 06/07/2018 7

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Señora Yaneth, nos comunicamos con usted vía telefonica al numero 

8707838 para que nos comentara mas a fondo su inconformidad, pero en 

el momento de la llamada usted no se encontraba. Pese a que se carece 

de información, se deconoce hora de los acontecimientos y nombre del 

personal que le brindo la atención, por tal motivo no se le pudo realizar el 

debido seguimiento a su inconformidad. De igual manera se socializará 

con el persnal de triage y enfermera del servicio para que se tomen los 

correctivos pertinentes para que situaciones como estas no se vuelvan a 

presentar. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó dentro 

del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en 

revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación 

de los servicios.

Oportunida

d en la 

atención

35 01-SIAU-003492-E-2018 28/07/2018 Angelica María Cabrera No le registraron los certificados del CYD en el sistema Queja Palmas PYP Citologías 09/08/2018 12

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de palmas para que realizara el debido 

seguimiento. Señora Angelica María, se le hizo saber su inconformidad al 

jefe de zona Guillermo Bonilla y de inmediato él envio vía simad a la 

auxiliar del centro de salud de Vegalaraga Stella Martinez para que le 

comunicara a la auxiliar encargada Yorleny Cuchimba el motivo por el cual 

no estaba evidenciando en el sistema los registros de su hija Maria De los 

Angeles Saldaña de los controles de crecimeinto y desarrollo realizados en 

el transcurso del año. Por tal razon la auxiliar verificó y envio copia del 

repore donde demuestra que si se le esta realizando a la menor el registro 

manualmente de los controles de crecimneto y desarrollo. La invitamos a 

que se dirija a la oficina de gestión documental que se encuentra ubicada 

en el centro de salud de Canaima Carrera 22 con calle 26 sur para que 

solicite la historia clínica de la menor Maria de los Angeles Salaña; debe 

de traer el registro civil para que pueda realizar el diligensiamiento 

pertinente. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó dentro 

del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en 

revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación 

Atención

36 01-SIAU-003561-E-2018 30/07/2018 Fredy Perdomo Vargas
Sugiere mas medicos en el centro de salud del siete de 

agosto
Sugerencia Siete de agosto consulta externa 06/07/2018

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de siete de agosto para que realizara el debido 

seguimiento. Señor Fredy, en respuesta a su solicitud permitanos 

informale que para el mes de septiembre y en adelante se aumnetará en 

dos horas la consulta externa con medico general, además se contará con 

refuerzo de un médico 4 horas un día a la semana para programas de 

PYP. Con esta capacidad instalada disponible en el centro de salud siete 

de agosto. De igual manera seguiremos monitoreando la demanda del 

servicio para los respectivos ajustes necesarios. Agradecemos por hacer 

uso de esta herramienta con la que ustedes como usuarios son 

escuchados garantizando una comunicación directa con la ESE Carmen 

Emilia Ospina.

Atención

37

01-SIAU-003562-E-2018 30/07/2018 Deisy Culma
Sugiere mas medicos en el centro de salud del siete de 

agosto
Sugerencia Siete de agosto consulta externa 06/07/2018

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de siete de agosto para que realizara el debido 

seguimiento. Señora Deisy, en respuesta a su solicitud permitanos 

informale que para el mes de septiembre y en adelante se aumnetará en 

dos horas la consulta externa con medico general, además se contará con 

refuerzo de un médico 4 horas un día a la semana para programas de 

PYP. Con esta capacidad instalada disponible en el centro de salud siete 

de agosto. De igual manera seguiremos monitoreando la demanda del 

servicio para los respectivos ajustes necesarios. Agradecemos por hacer 

uso de esta herramienta con la que ustedes como usuarios son 

escuchados garantizando una comunicación directa con la ESE Carmen 

Emilia Ospina.

Atención

38

01-SIAU-003563-E-2018 30/07/2018 Nubia Castañeda
Sugiere mas medicos en el centro de salud del siete de 

agosto
Sugerencia Siete de agosto consulta externa 06/07/2018

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de siete de agosto para que realizara el debido 

seguimiento. Señora Nubia, en respuesta a su solicitud permitanos 

informale que para el mes de septiembre y en adelante se aumnetará en 

dos horas la consulta externa con medico general, además se contará con 

refuerzo de un médico 4 horas un día a la semana para programas de 

PYP. Con esta capacidad instalada disponible en el centro de salud siete 

de agosto. De igual manera seguiremos monitoreando la demanda del 

servicio para los respectivos ajustes necesarios. Agradecemos por hacer 

uso de esta herramienta con la que ustedes como usuarios son 

escuchados garantizando una comunicación directa con la ESE Carmen 

Emilia Ospina.

Sugerencia



39

01-SIAU-003564-E-2018 30/07/2018 Miller Aineider Guzman
Sugiere mas medicos en el centro de salud del siete de 

agosto
Sugerencia Siete de agosto consulta externa 06/07/2018

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de siete de agosto para que realizara el debido 

seguimiento. Señor Miller, en respuesta a su solicitud permitanos 

informale que para el mes de septiembre y en adelante se aumnetará en 

dos horas la consulta externa con medico general, además se contará con 

refuerzo de un médico 4 horas un día a la semana para programas de 

PYP. Con esta capacidad instalada disponible en el centro de salud siete 

de agosto. De igual manera seguiremos monitoreando la demanda del 

servicio para los respectivos ajustes necesarios. Agradecemos por hacer 

uso de esta herramienta con la que ustedes como usuarios son 

escuchados garantizando una comunicación directa con la ESE Carmen 

Emilia Ospina.

Sugerencia

40

01-SIAU-003565-E-2018 30/07/2018 Aura Cely Culma
Sugiere mas medicos en el centro de salud del siete de 

agosto
Sugerencia Siete de agosto consulta externa 06/07/2018

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de siete de agosto para que realizara el debido 

seguimiento. Señora Aura, en respuesta a su solicitud permitanos 

informale que para el mes de septiembre y en adelante se aumnetará en 

dos horas la consulta externa con medico general, además se contará con 

refuerzo de un médico 4 horas un día a la semana para programas de 

PYP. Con esta capacidad instalada disponible en el centro de salud siete 

de agosto. De igual manera seguiremos monitoreando la demanda del 

servicio para los respectivos ajustes necesarios. Agradecemos por hacer 

uso de esta herramienta con la que ustedes como usuarios son 

escuchados garantizando una comunicación directa con la ESE Carmen 

Emilia Ospina.

Sugerencia

41

01-SIAU-003566-E-2018 30/07/2018 Ana Milena Murcia
Sugiere mas medicos en el centro de salud del siete de 

agosto
Sugerencia Siete de agosto consulta externa 06/07/2018

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de siete de agosto para que realizara el debido 

seguimiento. Señora Ana Milena, en respuesta a su solicitud permitanos 

informale que para el mes de septiembre y en adelante se aumnetará en 

dos horas la consulta externa con medico general, además se contará con 

refuerzo de un médico 4 horas un día a la semana para programas de 

PYP. Con esta capacidad instalada disponible en el centro de salud siete 

de agosto. De igual manera seguiremos monitoreando la demanda del 

servicio para los respectivos ajustes necesarios. Agradecemos por hacer 

uso de esta herramienta con la que ustedes como usuarios son 

escuchados garantizando una comunicación directa con la ESE Carmen 

Emilia Ospina.

Sugerencia

42

01-SIAU-003567-E-2018 30/07/2018 Mario Tovar Davia
Sugiere mas medicos en el centro de salud del siete de 

agosto
Sugerencia Siete de agosto consulta externa 06/07/2018

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de siete de agosto para que realizara el debido 

seguimiento. Señor Mario, en respuesta a su solicitud permitanos 

informale que para el mes de septiembre y en adelante se aumnetará en 

dos horas la consulta externa con medico general, además se contará con 

refuerzo de un médico 4 horas un día a la semana para programas de 

PYP. Con esta capacidad instalada disponible en el centro de salud siete 

de agosto. De igual manera seguiremos monitoreando la demanda del 

servicio para los respectivos ajustes necesarios. Agradecemos por hacer 

uso de esta herramienta con la que ustedes como usuarios son 

escuchados garantizando una comunicación directa con la ESE Carmen 

Emilia Ospina.

Sugerencia

43

01-SIAU-003568-E-2018 30/07/2018 Yuly Yurley Carillo
Sugiere mas medicos en el centro de salud del siete de 

agosto
Sugerencia Siete de agosto consulta externa 06/07/2018

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de siete de agosto para que realizara el debido 

seguimiento. Señora Yuly, en respuesta a su solicitud permitanos 

informale que para el mes de septiembre y en adelante se aumnetará en 

dos horas la consulta externa con medico general, además se contará con 

refuerzo de un médico 4 horas un día a la semana para programas de 

PYP. Con esta capacidad instalada disponible en el centro de salud siete 

de agosto. De igual manera seguiremos monitoreando la demanda del 

servicio para los respectivos ajustes necesarios. Agradecemos por hacer 

uso de esta herramienta con la que ustedes como usuarios son 

escuchados garantizando una comunicación directa con la ESE Carmen 

Emilia Ospina.

Sugerencia



44

01-SIAU-003569-E-2018 30/07/2018 Miguel Angel Lopez
Sugiere mas medicos en el centro de salud del siete de 

agosto
Sugerencia Siete de agosto consulta externa 06/07/2018

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de siete de agosto para que realizara el debido 

seguimiento. Señor Miguel, en respuesta a su solicitud permitanos 

informale que para el mes de septiembre y en adelante se aumnetará en 

dos horas la consulta externa con medico general, además se contará con 

refuerzo de un médico 4 horas un día a la semana para programas de 

PYP. Con esta capacidad instalada disponible en el centro de salud siete 

de agosto. De igual manera seguiremos monitoreando la demanda del 

servicio para los respectivos ajustes necesarios. Agradecemos por hacer 

uso de esta herramienta con la que ustedes como usuarios son 

escuchados garantizando una comunicación directa con la ESE Carmen 

Emilia Ospina.

Sugerencia

45

01-SIAU-003570-E-2018 30/07/2018 Jackelyn Rodriguez
Sugiere mas medicos en el centro de salud del siete de 

agosto
Sugerencia Siete de agosto consulta externa 06/07/2018

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de siete de agosto para que realizara el debido 

seguimiento. Señora Jaqueline, en respuesta a su solicitud permitanos 

informale que para el mes de septiembre y en adelante se aumnetará en 

dos horas la consulta externa con medico general, además se contará con 

refuerzo de un médico 4 horas un día a la semana para programas de 

PYP. Con esta capacidad instalada disponible en el centro de salud siete 

de agosto. De igual manera seguiremos monitoreando la demanda del 

servicio para los respectivos ajustes necesarios. Agradecemos por hacer 

uso de esta herramienta con la que ustedes como usuarios son 

escuchados garantizando una comunicación directa con la ESE Carmen 

Emilia Ospina

Sugerencia

46

01-SIAU-003559-E-2018 30/07/2018 Nelson Hernadez Sugiere prohibir el uso de las sillas para colocar enceres Sugerencia Palmas consulta externa

10/08/2018

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad a la coordiandora de 

Mantenimiento ingeniera Liliana Marcela Ramirez Olaya para que realizara 

el debido seguimiento. Señor Nelson, el área de mantenimiento e 

infraestructura realizará oportunamente esta actividad solicitada por usted 

el cual es el mantniemiento de las sillas de la sala de espera., la próxima 

semana, ya que se tiene un cronograma establecido. Ofrecemos disculpas 

por la incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención, la 

Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin 

de garantizar la calidad de la prestación de los servicios.

Sugerencia

47

01-SIAU-003560-E-2018 30/07/2018 Aide santofimio Mala atención por parte de la doctora Hermosa Queja Palmas Urgencias

10/08/2018

11

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona 

oriente centro de salud de palmas para que realizara el debido 

seguimiento. Señora Aide, es grato para la institución contar con usuarios 

como usted, que a través de sus manifestaciones escritas referentes a la 

percepción del servicio y utilizando los buzones de calidad, contribuyen al 

fortaleciemineto de nuestro sistema de gestión de la calidad, y nos da la 

posibilidad de implementar acciones concretas en búsqueda del 

mejoramiento continuo de nuestra corporción. Por consiguiente revisando 

su historia clínica usted ingreso al asetvcio de uegencias el día 29 de Julio 

del 2018 tras presentar un accidente de tránsito, fue atendida por la 

doctora Jessica Marcela Hermosa Sánchez, quien tras realizar su examen 

físico, determina el requerimiento de puntos de sutura en el antebrazo 

derecho, sin ninguna complicación o hallazgo que requiriera otra 

intervención. En cuanto a la herida de la cabeza mencionada en su 

inquietud, la médica consideró que al ser una lesión superficial no requería 

intervención en el momento. Durante su examen físico, no se presentaron 

alteraciones que sugirieran deterioro neurológico o posible compromiso 

del mismo, motivo por el cual se consideró dar egreso sin incapacidad 

medica. Adicionalmente, la realización de puntos de sutura que no 

comprometen ligamentos, articulaciones o tendones de miembros 

superiores, no requieren de ningun tipo de incapacidad medica. Teniendo 

en cuenta lo anterior, la conducta medica seguida por la doctora Jessica 

Hermosa durante su atención en el servicio de urgencias en la sede las 

palmas, siguió los protocolos de urgencias establecidos en la Ese Carmen 

Emilia Ospina. 01-SIAU-004180-S-2018 1/2 Esperamos haber resuelto su 
Sugerencia



48

01-SIAU-003531-E-2018 30/07/2018 Angela Conde
Sugiere cambiar las empeladasmujeres a hombres del 

servcio de farmacia 
Sugerencia Granjas Faramcia

08/08/2018

En atención a la sugerencia presentada por usted, me permito informarle 

que la oficina de atención al usuario envío su inconformidad al regente de 

Farmacia Francisco Ardila para que realizara el debido seguimiento a su 

inconformidad. Señora Angelica, agradecemos por darnos a conocer su 

sugerencia en cuanto a la demora en la atención en el servicio de 

farmacia. Me permito informarle que se procedio a verificar el cuadro de 

turno para mirar quien se encontraba dispensando en la farmacia y se 

reunió al personal, con el fin de hacer énfasis en la rápida atención a los 

usuarios garantizando oportunidad, eficiencia y calidad. Ofrecemos 

disculpas por la incomodidad que se generó dentro del proceso de la 

atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los 

procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación de los 

servicios.

Sugerencia

49

01-SIAU-003532-E-2018 30/07/2018 Jose William Trujillo
Se queja porque las sillas estan deterioradas y los 

ventiladores dañados
Queja Granjas Urgencias

10/08/2018

11

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad a la coordiandora de 

Mantenimiento ingeniera Liliana Marcela Ramirez Olaya para que realizara 

el debido seguimiento. Señor Jose William, el área de mantenimiento e 

infraestructura realizará oportunamente esta actividad solicitada por usted 

el cual es el mantenimiento de la sillas de la sala de espera la próxima 

semana, ya que se tiene un cronograma establecido. Ofrecemos disculpas 

por la incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención, la 

Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin 

de garantizar la calidad de la prestación de los servicios.

Atención

50

01-SIAU-003538-E-2018 30/07/2018 Paula Fernada Cadena Mala atención por parte de la enfermera Natalia Monrroy Queja Canaima Urgencias

10/08/2018

11

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Señora Paula, se le recordó la enfermera Natalia Monroy Rojas la 

importancia de dirigirse con respeto a nuestros usuario y de brindarle una 

atención oportuna, con eficiencia y calidad humana; Como también 

recordarle a usted el cumplimiento de uno de sus deberes como usuario el 

cual dirigirse con respeto a nuestros funcionarios. Ofrecemos disculpas 

por la incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención, la 

Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los procesos con el fin 

de garantizar la calidad de la prestación de los servicios.

Atención

51

01-SIAU-003542-E-2018 30/07/2018 Marlovis Monrroy Demora en la atención en el servixo de urgencias Queja Canaima Urgencias

10/08/2018

11

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Señora Marlovis, debido a que no registra los datos completos de los 

funcionarios que le brindaron una mala atención no se le pudo realizar el 

debido seguimiento, de igual manera se socializará el incidente con el 

personal de urgenias para que establezcan los correctivos necesarios para 

que situaciones como esta no se vuelvan a presentar. Ofrecemos 

disculpas por la incomodidad que se generó dentro del proceso de la 

atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los 

procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación de los 

servicios. Oportunidad 

en la 

atención

52

01-SIAU-003543-E-2018 30/07/2018 Marta Valderrama La doctora Gorety no le dio un remedio par la tos Queja Canaima Hospitalización 06/08/2018 7

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad al jefe de zona sur 

centro de salud de canaima para que realizara el debido seguimiento. 

Revisando su historia clínica usted se encontraba hospitalizada por cuadro 

clínico renal e infección urinaria, durante su estancia no se evidencia que 

refiriera presentar tos. Por tal razón la doctora Gorety Medina se mantuvo 

en no formularle nigun medicamento fuera del diagnóstico que presentaba. 

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó dentro del proceso 

de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revisión de los 

procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación de los 

servicios.

Atención

53

01-SIAU-003544-E-2018 30/07/2018 Nidia Vargas Trujillo
Mala atención por parte de la vigilante del área de 

hospitlización Gloria Camacho
Queja Canaima Vigilancia 08/08/2018 9

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la 

oficina de atención al usuario envío su inconformidad a la empresa 

contratisata de vigilancia Seguridad Activa L&L Ltda para que realizara el 

debido segumiento a su inconformidad. Con el fin de establecer la 

verocidad de los hechos la empresa de vigilancia se comunico con usted 

señora Nidia donde les ratificó lo escrito en la manifestación. Lamentamos 

los hechos ocurridos, la empresa contratista de vigilancia programará una 

inducción y capacitación en manejo de atención al usuario a la vigilante 

Gloria Camacho. Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó 

dentro del proceso de la atención, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene 

en revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la 

prestación de los servicios.

Atención
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