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ESE CARMEN EMILIA OSPINA

CENTRO FECHA DE ons
N° RADICADO FECHA [USUARIO MOTIVO DE QUEJA PQRS DE SERVICIO TRANSCURRIDOS |RADICADO DE RESPUESTA RESPUESTA CLASIFICACION
SALUD RESPUESTA DE RESPUESTA
Cordial saludo:
En atencion a la queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usario realizé
Quien reclama de la mala el debido seguimiento encontrando lo siguiente:
informacion y direccionamiento ) ’ ' ) '
1 |01-SIAU-001363-E-2019 04/03/2019 |DORIS MILENA RAMIREZ(oIeCon Y recclonamienlo |reciamo | canaima | Consulta externa 2019/03/18 14 01-SIAU-001651-5-2019 | Sefiora Doris, nos comunicamos con usted via telefnica al numero celular 3212015231 y nos manifests que Actitud
que vigi servic quien habia interpuesto la queja era su hija debido a que el vigilante Juan José Sanchez la habia orientado mal
la consulta externa. y le toco hacer una fila por més de 20 minutos. Por tal razén se le recordé al vigilante de la importancia de
brindar una atencion e informacion clara y concisa a nuestros usuarios para que de esta manera queden
satisfecho con los servicios que presta la institucion.
Cordial saludo
2 |01-SIAW-001371-62019 | 04/03/2019 [CREISY TATIANA Quien manifiesta [a mala atencion | pecy avio | Granjas Urgencias 2019/03/18 14 01-SIAU-001652-5-2019  |En atencion a la queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario realizo Actitud
PERDOMO del servicio de vigilancia el debido seguimiento encontrando lo siguiente:
Sefiora Greisy, nos comunicamos con usted via telefénica al numero 3143968717 y nos rarifico lo manifestado
en la queja con respecto a la manera como le contesto el vigilante Renso Reinaldo Perdomo, Por tal razon se le
recordd al vigilante en mencion la importancia de brindar una atencion oportuna e informacin con calidez
adecuada a nuestros usuarios. Ademés recordarle que la atencion por el servicio de rgencias es de acuerdo a
la del triage v no por orden de llegada.
Se siente incorme con la atencion ) ” -
de urgencias y toman mucho En atencion a la manifestacion de buzén presentada por usted, me permito informarle que la oficina de
3 |01-S1AU-001358-E-2019 04/03/2019 [NINI JOHANA RUBIANO  |tiempo de procedimiento de Queja Ipc Urgencias 2019/03/14 10 01-SIAU-001594-E-2019 f;;’::;?g :} ::;g’r‘r‘:‘::"l")f’p'ea"'i"“i‘;"‘?’“"da" aljefe de zona sur del centro de salud de Canaima, para que oportunidad en la atencion
inyectologia y para la entrega de :
medicamentos
En atencion a la queja presentada por usted, me permito informarle que la auxiliar del area de la salud de atencion al usuario
Sandra Milena Velasquez Andrade recepciond su manifestacion y realizo el debido seguimiento:
ELKIN FERNANDO Se siente inconforme por la Sefior Elkin, nos comunicamos con usted via teefGnica al para a
4 |01-S1AU-001304-E-2019 04/03/2019 atencion del servicio de Queja Granjas Urgencias 2019/03/07 3 01-SIAU-001414-E-2019 el dia 1610212019 ya se e habia dado respuesta conradicado # 01-SIAU-0010755-2019 dode usted nos Actitud
MIRANDA ambuancia manifiesta que no habia quedado conforme con la respuesta dada y deseaba hablar con alguna persona de la administracion;
Por tal razén cualquier duda o inquietud se puede dirigir al area de técnico cientifica con el doctor Cesar Alberto Polonia quien
estara dispuesto atenderlo y despejar todas las inquietudes de lunes a viernes de 8 am a 12 del medio dia en el centro de
salud de Canaima area administrativa.
Agradecemos por darmnos a conocer sus inquietudes, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con
el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los servicios,
En atencion ala’ de buz or Usted, me permito informarle que la oficina de
temcion al auato emié i mcantormidad fefe do sona Sur CS Cansima, donde 86 1eaiz6 o sequimierto.
Sefiora Yaneth, me permito informarle que la queja es incompleta pues no existe datos que permitan consultar
Ia calidad de la atencion atravez de la historia clinica y asi calificar |a adecuada utiizacién de los servicios.
Pese a ello la queja se da a conocer al medico involucrado para su respectivo andlisis, como también el
recordarle la importancia de brindar un trato humanizado a nuestros usuarios.
5  |01-SIAU-001533-E-2019 04/03/2019 |/ANETH CASTRO Se queja por la mala atencion del | oi Canaima Urgencias 2019/03/15 1 01-SIAI-001632-S-2019 Actitud

SANCHEZ

dr. Sergio Francisco Perdomo

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se pudo haber generado dentro del proceso de la atencion ,
agradecemos por damos a conocer sus inquietudes y sugerencias.

Atentamente,



http://192.168.1.5/simad/recibida.php/com_recibida/list?radicado=1363&entidadOrigen=&user_origen=&nit_origen=&asunto=&regional_id=&dependencia_id=&estado_com_recibida_id=&estadodigitalizacion_id=&tipo_com_recibida_id=&fechaInicial=&fechaFinal=&fechaCierre=&fechaCierreFin=&fechaMaxRespuestaDesde=&fechaMaxRespuestaHasta=&periodo_id=2019&marcada=&ordenar=&entregado=&observaciones=&wf_tipo_com_recibida_id=
http://192.168.1.5/simad/recibida.php/com_recibida/list?radicado=1371&entidadOrigen=&user_origen=&nit_origen=&asunto=&regional_id=&dependencia_id=&estado_com_recibida_id=&estadodigitalizacion_id=&tipo_com_recibida_id=&fechaInicial=&fechaFinal=&fechaCierre=&fechaCierreFin=&fechaMaxRespuestaDesde=&fechaMaxRespuestaHasta=&periodo_id=2019&marcada=&ordenar=&entregado=&observaciones=&wf_tipo_com_recibida_id=
http://192.168.1.5/simad/recibida.php/com_recibida/list?radicado=1358&entidadOrigen=&user_origen=&nit_origen=&asunto=&regional_id=&dependencia_id=&estado_com_recibida_id=&estadodigitalizacion_id=&tipo_com_recibida_id=&fechaInicial=&fechaFinal=&fechaCierre=&fechaCierreFin=&fechaMaxRespuestaDesde=&fechaMaxRespuestaHasta=&periodo_id=2019&marcada=&ordenar=&entregado=&observaciones=&wf_tipo_com_recibida_id=
http://192.168.1.5/simad/recibida.php/com_recibida/list?radicado=1304&entidadOrigen=&user_origen=&nit_origen=&asunto=&regional_id=&dependencia_id=&estado_com_recibida_id=&estadodigitalizacion_id=&tipo_com_recibida_id=&fechaInicial=&fechaFinal=&fechaCierre=&fechaCierreFin=&fechaMaxRespuestaDesde=&fechaMaxRespuestaHasta=&periodo_id=2019&marcada=&ordenar=&entregado=&observaciones=&wf_tipo_com_recibida_id=
http://192.168.1.5/simad/recibida.php/com_recibida/list?radicado=1533&entidadOrigen=&user_origen=&nit_origen=&asunto=&regional_id=&dependencia_id=&estado_com_recibida_id=&estadodigitalizacion_id=&tipo_com_recibida_id=&fechaInicial=&fechaFinal=&fechaCierre=&fechaCierreFin=&fechaMaxRespuestaDesde=&fechaMaxRespuestaHasta=&periodo_id=2019&marcada=&ordenar=&entregado=&observaciones=&wf_tipo_com_recibida_id=

01-SIAU-001368-E-2019

04/03/2019

JUAN CARLOS
FERNANDEZ

Se queja por no tener el servicio
de urgencias

Queja

Canaima

Urgencias

2019/03/15

01-SIAI-001636-S-2019

En atencion a la queja presentada por usted, me permito informarie que la oficina de atencion al usuario envio su
inconformidad al coordinador de facturacion centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento.

Sefior Juan Carlos, nos permitimos darle respuesta a su queja, informando que se realizo acta de socializacion a la auxiliar de

facturacién Maria Mercedes Rivas y recordandole que en el servicio de urgencias prima la atencion a todos los usuarios sin
importar el tipo de afiliacién que tengan.

De igual manera agradecerle por hacer uso de esta herramienta , con la que ustedes como usuarios son escuchados
una

Actitud

01-SIAI-001359-E-2019

04/03/2019

JOAN LOZADA

Solicita historia clinica en medio
fisico y magnetico.

Sugerencia

Palmas

Consulta externa

2019/03/15

01-SIAI-001629-S-2019

En atencion a la sugerencia presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario
envio su inconformidad al jefe de zona oriente centro de salud palmas para que realizara el debido seguimiento.

Sefior Joan, la historia clinica es un documento privado sometido a reserva, su solitud se debe hacer mediante
un procedimiento de control, a través de la oficina de gestion documental, de tal forma que el usuario
interesado debe acercarse a cualquier oficina de atencion al usuario de la empresa y solicitar el formato
respectivo, diligenciarlo y posteriormente acercarse a gestion documental en la parte administrativa del centro
de salud de canaima para radicar y seguidamente entrega de la copia de la historia clinica entre los términos
establecidos.

Agradecemos por damos a conocer su sugerencia, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revision de lo

oportunidad en la atencion

01-SIAI-001369-E-2019

04/03/2019

LUISA FERNANDA NARAL

Demora en atencion del servicio
de urgencias

Queja

Canaima

Urgencias

2019/03/15

1

01-SIAI-001634-S-2019

En atencién a su manifestacion de buzén presentada por usted, me permito informarle que la oficina de
atencion al usuario realizo el debido seguimiento encontrando lo siguiente:

sefiora Luisa Fernanda, el dia 25 /02//2019 se evidenci6 que hubo un flujo mayor de lo acostumbrado en el
senvicio de urgencia por lo tanto hubo tiempos prolongados en la atencion, como también explicarle que las
atenciones a nuestros usuarios se realizan de acuerdo a la clasificacién de triage , segun lo que el usuario
presente de sintomatologia; de igual manera es importante que para una proxima queja nos amplie la
informacién como datos del usuario atendido para realizar seguimiento a fondo, nos tratamos de comunicarnos
con usted al numero celular 3204087283 y nos pasaba a buzon.

Ofrecemos disculpas por los inconvenientes presentados, la ESE CARMEN EMILIA OSPINA esta en un
continuo mejoramiento con tal que nuestros usuarios queden satisfechos con nuestros servicios brindados..

Atentamente,

oportunidad en la atencion

01-SIAI-001360-E-2019

04/03/2019

CARLOS ANDRES SOTO

Demora en atencion del servicio
de urgencias

Queja

Palmas

Urgencias

2019/03/18

14

01-SIAI-001653-S-2019

[En atencion a fa queja presentada por Usted, me permito informarle que Ia oficina de atencion al usuario
recepciond su manifestacion y le realizo el debido seguimiento.

Sefior Carlos Andrés, intentamos comunicarnos con usted al numero celular 3102297957 donde pasaba a
buzon con el fin de ampliar la informacion sobre los datos de su esposa para realizar el debido seguimiento
siendo imposible ; por lo tanto se le recordo al personal de urgencias la importancia de una atencién oportuna y
humanizada con todos nuestros usuarios quienes son nuestra razén de ser.

Agradecemos por damos a conocer sus inquietudes, como también para una proxima dejar los datos completos
de la persona quien recibe la atencion para realizar un seguimiento a fondo, la Ese Carmen Emilia Ospina|
mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los servicios.

Atentamente,

oportunidad en la atencion

10

01-SIAI-001372-E-2019

04/03/2019

ANAIDA ELIZABETH
MANRRIQUE RAMIREZ

Demora en atencion del servicio
de urgencias

Queja

Canaima

Urgencias

2019/03/19

15

01-SIAI-001683-S-2019

En atencion a la manifestacion prestada por usted sefiora Anaida, me permito informarle que la oficina de
atencion al usuario realizo el debido seguimiento, encontrado que ese dia se evidencio un flujo de usuarios
mayor a lo acostumbrado, ademas los usuarios son atendidos de acuerdo a la clasificacion del triage mas en
orden de llegada.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se gener6 dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los
servicios

oportunidad en la atencion

1

01-SIAI-001362-E-2019

04/03/2019

IVAN SANCHEZ RIOS

Se siente inconforme con la
atencion de la entrega de
medicamentos

Queja

Eduardo
Santos

Farmacia

2019/03/18

14

01-SIAI-001655-S-2019

En atencion a 1a quea por Usted, me permito informarle que 1a oficina de atencion al UsUario realizo
el debido seguimiento encontrando lo siguiente:

Sefior Ivan, verificando la manifestacion usted no registra numero de teléfono ni correo electrdnico, para
establecer comunicacion y esclarecer los hechos. De igual manera se socializa con el personal la importancia
de brindar una atencion oportuna y el buen trato con los usuarios que acuden a los diferentes servicios
prestados la la ESE Carmen Emilia Ospina, estas personas son contratadas solo para la atencién en el servicio
de farmacia y no realizar distintas funciones

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generd dentro del proceso de la atencion para una préxima
ocasion registra datos completos para si realizarle el debido seguimiento. La Ese Carmen Emilia Ospina
mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los servicios.

oportunidad en la atencion



http://192.168.1.5/simad/recibida.php/com_recibida/list?radicado=1368&entidadOrigen=&user_origen=&nit_origen=&asunto=&regional_id=&dependencia_id=&estado_com_recibida_id=&estadodigitalizacion_id=&tipo_com_recibida_id=&fechaInicial=&fechaFinal=&fechaCierre=&fechaCierreFin=&fechaMaxRespuestaDesde=&fechaMaxRespuestaHasta=&periodo_id=2019&marcada=&ordenar=&entregado=&observaciones=&wf_tipo_com_recibida_id=

12

01-SIAI-001364-E-2019

04/03/2019

ORFILIA MURCIA

Se queja porque no la atendieron
en la cita de la toma de RX

Queja

Canaima

2019/03/18

14

01-SIAI-001658-S-2019

En atenci6n ala queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencin al usuario realizo
el debido seguimiento.

Sefiora Orfilia, el dia 18/03/2019 nos estuvimos tratando de comunicar con usted marcandole al numero celular,
3227176709 timbro en varias ocasiones siendo imposible hablar con usted, por o tanto es imposible darle
tramite a su queja por no ser clara; igualmente se les recuerda al personal de rayos x en general la
importancia de cumplir los horarios pertinentes para la toma de cada examen con nuestros usuarios y)
brindarles una atencion oportuna y humanizada.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generd dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacién de los
servicios.

oportunidad en la atencion

13

01-SIAI-001370-E-2019

04/03/2019

BIBIANA FEULLET ALVAR|

Demora en atencion del servicio
de urgencias

Queja

Granjas

Urgencias

2019/03/18

01-SIAI-001660-S-2019

En atencién a la aueia presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencién al usuario enviol
su Johana Ortiz para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Bibiana, permitanos informarle que se le recordé al personal de facturacién en general la importancia de
tener una atencion integral y humanizada con nuestros usuarios, intentamos comunicaros con usted el dia de
hoy al numero celular 3136148373 para ampliar més la informacion pero estaba el numero fuera de servicio.

Agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes, para una proxima solicitamos al menos nombres de la
persona con quien tuvo el inconveniente para realizar a fondo el seguimiento; la Ese Carmen Emilia Ospina
mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los servicios.

oportunidad en la atencion

14

01-SIAI-001361-E-2019

04/03/2019

MERSHY TOVAR SALAZA|

Sugiere un dispensador de agua
para el servicio de consulta
externa

Sugerencia

Canaima

Consulta externa

2019/03/18

14

01-SIAI-001661-S-2019

En atencion a la sugerencia_presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario
envio su inconformidad al jefe de zona sur Dr Raul Pérez para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Mershy, permitanos comunicarle que se ha hecho el
agua y asi satisfacer las necesidades de nuestros usuarios.

para adquirir un de

Agradecemos por damos a conocer sus sugerencias; la institucion esta en constante revision de los servicios
con el fin de mejorar la calidad de la atencion.

sugerencia

15

01-SIAI-001530-E-2019

11/03/2019

EDNA KATERINE
ESCOBAR ARIAS

Demora en atencion del servicio
de urgencias

Queja

Palmas

Urgencias

2019/03/19

01-SIAI-001672-S-2019

En atencion a la queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario envio
su inconformidad al jefe de zona oriente centro de salud de palmas para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Edna Katherine, revisando los registros clinicos solamente se encontré registro de clasificacion
TRIAGE, el dia 06 de marzo de 2019, en el centro de salud de palmas por el servicio de urgencias. Con esta
informacion y la obtenida en conversacion telefénica personal con usted se pudo establecer que:

- La usuaria no esperd atencion medica, por demora de mas de 3:30 h/m y se retird del servicio

- Fue clasificada como Triage V, a las 9:32 am. y la usuaria reporta haber llegado al servicio a las 8:30 am.
Segiin esta informacion, se puede establecer, que hubo demora en Ia atencién para clasificacién triage de 1
hora aproximadamente. Faltd informacién clara a la usuaria sobre su clasificacion triage y la posible espera,
que segin el modelo de atencion puede ser mayor a 2 horas.

Para mejorar la demora en la clasificacion triage, en los servicios de urgencias en las horas de mayor demanda,
se estableci6 una auxiiar de linea de frente, que gestiona el servicio en la sala de espera.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se presento en el proceso de la atencién, la Ese Carmen Emilia
Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los servicios.

oportunidad en la atencion

16

01-SIAI-001540-E-2019

11/03/2019

JORGE E. NUREZ

Sugiere mejores barios, sillas para
a sala de espera

Sugerencia

Granjas

Urgencias

2019/03/19

01-SIAI-001666-S-2019

En atencion a la sugerencia presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario
envio su inconformidad al jefe de zona norte centro de salud de granjas para que realizara el debido
seguimiento.

Sefior Jorge Enrique, informarle que hay usuarios que llegan al servicio de
urgencias en estado de alteracion o comportamientos inadecuados que ocasionan dafios en el centro de salud
como es el caso del lavamanos del bafio de pacientes que lo rompieron. EI drea de mantenimiento ya tiene el
requerimiento para el respectivo cambio, referente al televisor de sala de espera se dafio y esta en el proceso
de compra; en cuanto a las sillas de espera el espacio es insuficiente para la gran demanda de usuarios que se
atiende en el servicio de urgencias sin embargo esperamos que con la entrega del CAIMI, se mejore nuestros
servicios referente a la infraestructura.

Ofrecemos disculpas por la inconformidad que se generd dentro del proceso de la atencion, la institucion se
encuentra en el mejoramiento continuo de la calidad de la atencion.

sugerencia

17

01-SIAI-001535-E-2019

11/03/2019

MERY ARRIETA

Se queja con las auxiliares y
manifiesta que hablan por celular

Queja

Canaima

Urgencias

2019/03/24

13

01-SIAI-001778-S-2019

En atenci6n a la queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario envio
su inconformidad al jefe de zona sur centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Mery, permitanos informarle que se har seguimiento al personal de enfermeria de urgencias con
respecto al manejo de celular, una de las politicas institucionales es brindar una atencion oportuna y
humanizada a nuestros usuarios, procesos que algunas ocasiones se ve estropeado por alto flujo e pacientes
que consultan nuestros servicios y dilatan el tiempo de atencin a los mismos.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generd dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los
servicios

Actitud




18

01-SIAI-001531-E-2019

11/03/2019

NOHORA ALBA COLLAZC|

Se queja por mucha demora para
el resultado para el resultado de
un RX

Reclamo

Palmas

Consulta externa

2019/03/21

10

01-SIAI-001729-S-2019

En atenci6n ala queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario envio
su inconformidad al jefe de zona sur centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Nohora, Permitanos informarle que el resultado del rayos x de térax , ya le fue entregado; la secretaria
de gerencia Olga Yacuma se comunico con usted e informandole que el resultado lo reclamara en el centro de
salud de las palmas.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se gener6 dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los
servicios.

oportunidad en la atencion

19

01-SIAI-001534-E-2019

11/03/2019

ANONIMO

Se siente inconforme con la
atencion de la jefe Olga Rodriguez

Queja

Granjas

Consulta externa

2019/03/24

13

01-SIAI-001777-S-2019

En atenci6n a la queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencién al usuario envio
su inconformidad al jefe de zona norte centro de salud de granjas para que realizara el debido seguimiento.

Sefior/a, permitanos informarle que en vista que la manifestacion no registra datos completos del usuario no se
le pudo realizar el debido seguimiento a la queja.

Ofrecemos disculpas por el suceso presentado, para una préxima ocasion dejar datos completos para asf
realizar el seguimiento pertinente, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin
de garantizar la calidad de la prestacion de los servicios.

oportunidad en la atencion

20

01-SIAI-001536-E-2019

11/03/2019

LILIANA ORTIZ

Demora en atencion del servicio
de urgencias

Queja

Canaima

Urgencias

2019/03/24

13

01-SIAI-001776-S-2019

su inconformidad al jefe de zona sur centro de salud de ipc para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Liliana, permitanos informarle que se realizo revisién y no se encontrd registro del afo 2019, nos da a
entender que se encontraba en condicion de acompafiante, por tal motivo no se pudo verificar tiempo de espera
para la atencién. Respeto al llamado del usuario no se encontr6 en el servicio, es de resaltar que debido al
elevado numero de personas que consultan en el servicio (ocasionando mucho ruido en la sala de espera) y la
distancia que hay en la sala de espera y los consultorios, el medico da un tiempo prudente para que el usuario
pueda llegar al consultorio, ademas no tiene como saber si esta 0 no solo haciendo los respectivos 3 llamados.

Adicional a lo demas es de resaltar en las ultimas semanas se ha aumentado significativamente la calidad del
servicio de urgencias lo cual prolonga los tiempos de atencion tanto para la valoracion inicial como para la
valoracién con reporte de paraclinicos a pesar de las medidas de contingencias tomada por la institucion.

Ofrecemos disculpas por la i que se gener6 dentro del proceso de la atencién. La Ese Carmen

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001537-E-2019

11/03/2019

'YESSICA MARCELA
QUINTERO ROJAS

Demora en atencion del servicio
de urgencias

Queja

Canaima

Urgencias

2019/03/24

13

01-SIAI-001773-S-2019

su inconformidad al jefe de zona sur centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento

Sefiora Jesica , en relacion a la atencion recibida en el servicio de urgencias Canaima me permito informarle
que para realizar seguimiento es importante contar con la informacion completa, sin embargo es notable
informarle que debido a la concurrencia de gran cantidad de pacientes provoca congestion del servicio de
urgencias prolongado demora en la atencion.

Como medidas de contingencia la ESE Carmen Emilia Ospina dispuso de la contratacion de un medico
adicional en el servicio, ademas de contar con personal auiliar de enfermeria en sala de espera, para la
identificacion y priorizaci6n de la atencion de paciente.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generd dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los
servicios.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001538-E-2019

11/03/2019

ELISEO ISAAC CARDOZ(|

Demora en atencion del servicio
de urgencias

Queja

Canaima

Urgencias

2019/03/24

13

01-SIAI-001774-S-2019

|En atencin a la queja presentada por usted, me permito informarle que Ia oficina de atencion al usuario envio
su inconformidad al jefe de zona sur centro de salud de Ipc para que realizara el debido seguimiento.

Sefior Eliseo, permitanos comunicarle que realizamos el respectivo seguimiento a los hechos:

- Revisando historia clinica fue clasificado a las 07:04 am como triage IV, el paciente presenta condiciones
médicas que no comprometen su estado general, ni representan un riesgo evidente para la vida o pérdida
de miembro u érgano. No obstante, exsten riesgos , complicacion o secuelas de la enfermedad o lesion si
no recibe la atencién correspondiente. El tiempo de espera es hasta 120 minutos.

- Se reviso resultados de laboratorios con hora de 09:52 am y se procede a realizar el llamado a la consulta
de valoracion con resultados hacialas 11:59 am, como reposa el registro en la historia clinica, pero el
usuario estaba ausente , es llamado en varias oportunidades por tanto deciden cerrar historia clinica.

oportunidad en la atencién




23

01-SIAI-001528-E-2019

11/03/2019

YESSICA JOL MONTARA

Demora en atencion del servicio
de urgencias

Queja

Ipc

Urgencias

2019/03/22

11

01-SIAI-001767-S-2019

En atencion a la queja presentada por Usted, me permito informarle que la oficina de atencion al Usuario enviol
su inconformidad al jefe de zona sur centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Yessica, nos permitimos informarle que la atencién realizada a su sefiora madre Marfa Stella Vargas,
revisando el triage la demora en los signos vital es de 23 minutos y abri6 ingreso en 6 minutos, la usuaria fue
clasificada como triage IV ( tiempo de la atencién debe ser menor a 4 horas segun resolucién 5596 del afio
2015) La paciente presenta condiciones medicas que no comprometen su estado general ni representa un
iesgo evidente para la vida o perdida de miembro u érgano. Esto indica que la usuaria fue atendida dentro de
los tiempos establecidos por las leyes Colombianas segin la clasificacion a cada paciente, por lo cual se
considera que la atencion fue oportuna.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se gener6 dentro del proceso de la atencién. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los
servicios.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001539-E-2019

11/03/2019

JESICA PARRA

Demora en atencion de la auxiliar
de enfermeria Angelica

Reclamo

Canaima

Hospitalizacion

2019/03/24

13

01-SIAI-001775-S-2019

En atencion a la quea por usted, me permito informarle que fa oficina de atencion al Usuaro envio|
su inconformidad al jefe de zona sur centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Jesica, me permito informarle lo siguiente:

El usuario Julian Andrés Rodriguez Parra, se encontraba en observacion desde el 9 de Marzo con orden de|
nebulizacion cada 4 horas, entre otros medicamentos.

El traslado al servicio de hospitalizacién el dia 10 de Marzo de 2019 y dado de alta el dia 11; tiempo en el cual
el servicio de observacion fue atendido por varias auxiliares entre ellas la auxiliar Angélica Portes.
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01-SIAI-001529-E-2019

11/03/2019

XIMENA MONTANA

Se queja por la funcionaria Ruby
Moreno .

Queja

Siete de
Agosto

Atencion al
Usuario

2019/03/22

1

01-SIAI-001766-S-2019

oportunidad en la atencion

EI 11 de Marzo de 2019 al conocer el copago la madre del menor, refiere no haber recibido las atenciones

TER Soncion ST rogiimo.preseniada por wiea. ol area g8 andon - ustare -recive:su neonton presentada por usted, el area de atencion al Usuario recibio su inconformidad
encontrando lo siguiente:

Sefiora Ximena, intentamos comunicarnos con usted via telefénica al numero celular 3133361447 sin lograr
comunicacion en vista que pasaba siempre a buzén; el fin de la llamada era de ampliar la informacion, por lo
tanto me permito informarle que para comodidad de nuestros usuarios en cada centro de salud se encuentra
una auxiliar administrativa en las oficinas de atencién al usuario y son las encargadas de asignacion de cita
preferencial ( Adulto mayor,discapacitados, embarazadas y nifios menores de 1 afio) se realiz la instilacion de
1 teléfono en cada centro de salud de la Carmen Emilia Ospina y estan en total funcionamiento para la
asignacion de citas. De igual manera se le recordo a la funcionara Rubianith Moreno la importancia de tener
una atencién oportuna a nuestro usuarios.

La Ese Carmen emilia Ospina tiene disponible una linea amiga con el numero 8632828 donde ustedes se
pueden comunicar de 7:00 de la mafiana hasta las 5:00 de la tarde; contamos con 9 agentes y 30 lineas
telefénicas disponibles para la recepcion y asignacion citas para todos los centros de salud.

Actitud
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01-SIAI-001688-E-2019

18/03/2019

JUSLEADY CATHERINE
MORENO

Se queja por falta de informacion
al momento de abrir el ingreso

Queja

Canaima

Consulta externa

2019/03/27

01-SIAI-001806-S-2019

"Atencion al Usuario, remiio su soliciud al jefe de grupo e fa zona Sur del centro de salud de Canaima, quien
realizo seguimiento a los hechos manifestados.

Sefiora Jusleady, segun los registros administrativos de facturacion en el servicio de consulta externa la cual
fue atendida por la auxiliar de facturacion Karla Alejandra Rodriguez quien le informo  la comprobacién de
derechos al momento de facturar, el proceso de direccionamiento y agendamiento para los métodos de

6 los realiza el rea de prevencion y promocion con quienes se habl6 y explican que en el momento
de dar alas usuarias las ordenes les explican que deben solicitar autorizacién més en el caso suyo de ser
contributivo.

Cabe resaltar que nuestra politica Institucional va encaminada a que nosotros como trabajadores
establezcamos una relacion armoniosa, sensible, que facilte atender de manera confiable, accesible, segura,
en el tiempo exacto alas necesidades de nuestros usuarios; que son sin lugar a duda la esencia de nuestro
quehacer diario.
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01-SIAI-001687-E-2019

18/03/2019

DAYANA CUBILLOS

Se queja por la atencion de la Dr.
Korine Guevara Manchola, donde
manifiesta que es una persona
desagradable y gorsera

Queja

Canaima

Urgencias

2019/03/29

1

01-SIAI-001845-S-2019

Actitud

En atencion a Ia queja presentada por Usted, me permito informarle que 1a oficina de atencion al Usuario enviol
su inconformidad al jefe de zona sur centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento,

Sefiora Dayana, nos permitimos informarle que se socializo con la Dra Jane Korinne Guevara Manchola su
queja en cuanto a la forma que se dirigid la profesional quien acepta que no tuvo a su hija como paciente , pero
se vio en la obligacion de llamar a la policia de infancia y adolescencia debido a la forma como usted estaba
tratando a la menor, los profesionales de la institucion estan en la obligacién de llamar a los entes de control si
evidencia algunas irregularidades o manejos no adecuados  de los padres hacia los menores de edad.

Agradecemos por damos a conocer sus inquietudes; la institucion esta en constante revisién de los servicios
con el fin de mejorar la calidad de la atencion.

Actitud
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01-SIAI-001683-E-2019

18/03/2019

SEBASTIAN ALMARIO

Demora en atencion del servicio
de urgencias y la demora por la
entrega de resultado de los
resultados

Queja

Granjas

Urgencias

2019/03/29

1

01-SIAI-001830-S-2019

En atencion a a quea Por Usted, me permito Informarte que 1a oficina de atencion al USUaro envio
su inconformidad al jefe de zona norte centro de salud de Granjas para que realizara el debido seguimiento.

Sefior Sebastian, permitanos informarle en cuanto a su inconformidad lo siguiente:

El paciente fue atendido en el triage, el dia 17 de Marzo de 2019 a las 8:53 horas, con clasificacion triage IV.
Alas 11:20 horas fue atendido por la medica Ayda Ramos, con diagnostico de fiebre no especificado y orden de
toma de laboratorios para posterior revaloracion

Alas 11:37 horas se realizo la toma del cuadro hemético y administracion de acetaminofen segin ordenes
medicas por parte de la auxiliar de enfermeria Adriana Castro.

Se recibe llamado de parte de laboratorio quienes informan que la muestra de cuadro hematico esta coagulada
por lo cual se debe repetir la toma de examen, inmediatamente se realiza llamado al numero que registra en la
historia clinica del paciente sin lograr comunicacion.

Alas 2:30 horas se presenta el paciente de nuevo en el servicio, se le informa de las razones por las cuales se
debe repetir el examen y tomar nueva muestra del cuadro hematico.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001701-E-2019

18/03/2019

SINDY JOHANA
ALMARIO CAICEDO

Demora en atencion del servicio
de urgencias.

Queja

Palmas

Urgencias

2019/03/29

1

01-SIAI-001836-S-2019

TEn atencion a la queja presentada por usted, Ia Oficina de Atencion al Usuario envio su queja_al jefe de zona
Oriente del centro de salud de palmas, quien realiz6 el respectivo seguimiento,

Sefiora Sindy, el caso concreto que reporta es la queja por los servicios prestados a la nifia ASHLY SALOME
RODRIGUEZ, quien expresa demora en la atencion de urgencias, se pudo establecer:

1. La usuaria manifiesta que lleg6 al 9:30 am, segin llamada telefénica, porque la queja es ilegible.

2. Se ingreso a Triage a las 10:10:42 am, se clasific como Triage IV, tiempo aproximado de espera mas de 2
horas.

3. Se apertur6 ingreso alas 10:13 am. para atencion medica.

4. Se llamo a consultorio a las 12:30 pm.

5. Registro clinico de la atencion a las 12:36 pm.

Seaiin estos reaistros hubo demara leve en la atencion. si nuestro parametro es aue el triage IV se debe

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001695-E-2019

18/03/2019

YUDI ANGELICA SUAREZ|

Se siente inconforme por la
atencion del servicio de
facturacion

Queja

Palmas

Consulta externa

2019/03/29

1

01-SIAI-001844-S-2019

En atencion a la queja_presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario envio
la ala de Johana Ortiz del centro de salud Palmas, donde se realizé el
debido seguimiento.

Sefiora Yudi, me permito informarle que hablamos con la auxiliar de facturacion Yenni Marcela Chala Pinto,
quien atiende en el servicio de consulta externa y nos manifiesta que de antemano ofrece disculpas si se sintio
irrespetada o inconforme por la atencion prestada y acepta el error de haber estado hablando via telefonica
(tema personal). Con respecto a la agenda del medico Rene Serrano, el medico no se presento a trabajar y el
ingreso estaba abierto. Queda con el compromiso de continuar prestando un excelente servicio y un buen
direccionamiento al usuario.

Agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes; la institucion esta en constante revisién de los servicios
con el fin de meiorar la calidad de I atencion.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001686-E-2019

18/03/2019

DANIEL GALINDO

Demora en la entrega de los
resultado de laboratorios

Queja

Granjas

Urgencias

2019/03/29

1

01-SIAI-001838-S-2019

En atencion a la queja_presentada por Usted, me permito informarle que la oficina de atencién al usuario envio|
la inconformidad a la coordinadora de laboratorio clinico Dra Diana Paola Rodriguez Molano, para que realizara
el seguimiento.

Sefior Daniel, se verifico por numero de identificacion y nombre completo en el sistema de laboratorios y se
evidencia que no se encuentra registro en nuestro sistema. Ademas no especifica si la atencion fue suya o de
algan familiar, no es clara la queja .

Agradecemos por hacer uso de esta herramienta con la que ustedes como usuarios son escuchados
garantizando una comunicacion directa con la ESE Carmen Emilia Ospina.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001681-E-2019

18/03/2019

JUAN FELIPE PERDOMO

Se queja por la inconformidad en
el area de espera de urgencias,
porque las sillas se ocupan por los
acompafiantes

Queja

Granjas

Urgencias

2019/03/29

1

01-SIAI-001846-S-2019

Enatencion alaqueja presentada por Usted, me permito informarle que la Oficina de Atencion al Usuario
remiti6 la inconformidad al Jefe de Zona Norte, para que se realice el respectivo seguimiento a los hechos
ocurridos.

Sefior Juan Felipe, le informamos que la atenci6n del servicio de urgencias, esta dada por la clasificacion del
triage, incrementandose en estos meses la demanda de consulta por el diagnostico fiebre del dengue y el cual
requiere toma de laboratorios y seguimiento peridico de acuerdo a su evoluci6n o signos de alarma, o que
aumenta los tiempos de espera en el centro de salud. Ademas del que el centro de salud de granjas no cuenta
con una sala de espera adecuada de acuerdo a la gran demanda de pacientes que consultan, sin embargo esta
proxima la entrega del proyecto del CAIMI, donde se van a mejorar las condiciones de infraestructura y asi
brindar una mejor calidad de nuestros servicios.

Es de resaltar la buena intension como usuario de la E.S.E Carmen Emilia Ospina por hacer uso de sus
derechos y damos a conocer sus 6 iel le nuestros servicios.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001693-E-2019

18/03/2019

ALEXANDRA TRUJILLO

Demora en atencion del servicio
de urgencias.

Queja

Canaima

Urgencias

2019/03/29

11

01-SIAI-001833-S-2019

En atenci6n ala queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario envio
su inconformidad al jefe de zona oriente centro de salud palmas para que realizara el debido seguimiento

Sefiora Alexandra, permitanos informarle segun los registro administrativos y clinicos que se le realizo, se
encontr6 que el total de tiempo empleado en la atenci6n fue de aproximado 25 minutos, ya que el triage se
realizo a las 3:34:47 am, el ingreso se abri6 a las 3:35 am, se llamo a la consulta a las 3:54 am, definiendo
conducta a las 3:59 am, consideramos que la atencion fue oportuna para la clasificacion triage IV como fue
clasificada.

Agradecemos por damos a conocer sus inconformidades, la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene en revision
de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los servicios.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001685-E-2019

18/03/2019

MARTHA SANCHEZ

Se queja por la atencion de la
auxiliar Eucaris

Queja

Canaima

Urgencias

2019/03/29

1

01-SIAI-001837-S-2019

En atencion a 1a queja_de buzon Por Usted, me permito informarle que 1a oficina de atencion al
usuario envié la inconformidad al jefe de zona Sur del Centro de Salud de Canaima, quien realizo el
seguimiento pertinente.

Sefiora Martha, con respecto a la inconformidad que tiene relacion el dia 12 de Marzo de 2019, nos manifiesta
la demora en la atencion hacia su hija y la posible preferencia en la atencién dada en pacientes traidos por la
auxiliar de consulta externa Eucaris Velasquez, no se logro establecer el tiempo de espera de la atencion, pues
la madre no adjunta el numero de documento o nombre completo de la menor, por lo cual no se pudo verificar
en historia clinica dicha informacién.

En horario de 7:00 pm en que refiere la usuaria ocurrieron los hechos la institucion dispone de una auxiliar de
linea de frente la cual esta atenta a priorizar la atencién de menores con signos de alarma y el personal ausiliar
de triage, esta entrenado para clasificar como prioritario 0 no la atencion de los pacientes teniendo en cuenta

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001697-E-2019

18/03/2019

JOSE LUIS GASPAR FIER|

Se queja por la atencion de la Dr.
Lina Maria Lizcano Fierro, se
sintio inconforme por la manera
que los atendio.

Queja

Palmas

Urgencias

2019/03/29

1

01-SIAI-001843-S-2019

En atencion ala queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario envio
lainconformidad al jefe de zona oriente Centro de Salud de palmas donde se realizo el debido seguimiento.

Sefior José Luis, nos permitimos informarle que en ninglin momento la Dra Lina Marfa Lizcano quiso ser

enel . queria descartar una posible causa del cuadro clinico, por o
demas se le realizo los examenes yse dejoen . los examenes de
toxicologia no se toman en el primer nivel de atencion por eso no se solicitaron, pero se le indico estudios

y valoracién.

Agradecemos por damos a conocer sus inquietudes; a institucion esta en constante revision de los servicios
con el fin de mejorar la calidad de Ia atencion.

Actitud
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01-SIAI-001690-E-2019

18/03/2019

JAROL RODRIGUEZ DIAZ|

Se queja por la mala atencion del
servicio de facturacion

Queja

Palmas

Facturacion

2019/03/29

1

01-51AU-001848-5-2019

En atenci6n ala queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario envio
alla de on Johana Ortiz para que realizara el debido seguimiento.

Sefior Jarol, permitanos informarle se socializo con la auxiliar de facturacion Yudi Sorley Gomez sobre su
inconformidad, quien manifiesta que hubo una demora en el llamado de triage aclarando que el ingreso se
abri6 en el debido momento informandole que debia esperar el llamado al triage, es de aclarar que ese dia se
encontraba congestionado el servicio y por error en el sistema se ve en la obligacién de ingresarlo nuevamente
al sistema para que posteriormente le realicen el respectivo triage.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se gener6 dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los
servicios.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001710-E-2019

18/03/2019

ANONIMO GRANJAS

Demora en atencion del servicio
de urgencias.

Queja

Granjas

Urgencias

2019/03/29

1

01-51AU-001847-5-2019

de Atencion al Usuario remitio al jefe de zona norte, con el fin de qUe Se tome [0S COrectvs Necesarnos , para
que situaciones como esta no se vuelvan a presentar.

Anénimo, quiero en nombre de la empresa social del Estado Carmen Emilia Ospina que represento ofrecer
disculpas por la incomodidad generada dentro del proceso de atencién y a su vez solicitarle que para una
proxima inconformidad coloque su nombre completo, numero de identificacion, direccion de su domicilio, para
asi mismo poder revisar la historia clinica y dar una respuesta mas exacta en los tiempos de atencion.
Revisando las atenciones del dia 13 de Marzo de 2019, se evidencia que hubo atencién continua y permanente
por parte de los profesionales, sin embargo se realizaran los seguimientos respectivo frente a los expuestos en
la queja,

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se gener6 dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los
servicios.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001840-E-2019

18/03/2019

BERNARDO FAJARDO

Demora en atencion del servicio
de urgencias.

Queja

Granjas

Urgencias

2019/03/29

1

01-51AU-001832-5-2019

En atencin a la queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencin al usuario envio
su inconformidad al jefe de zona norte centro de salud de granjas para que realizara el debido seguimiento.

Sefior Bernardo, Ie informamos que se realizo reunién con el personal auxiliar, se verifico con cuadro de turno
en mano para confrontar y conocer quien fue el de ese tipo de comentarios y conocer lo que realmente sucedi6,
para lograr realizar el respectivo reporte; pero al momento de indagar, ninguno manifesté haber dicho lo
anterior.

Se le realizaron varias llamadas al numero de celular 3183913584, pero fue imposible la comunicacion por que
solo timbraba en dos oportunidades y después sonaba apagado.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se gener6 dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los
servicios.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001707-E-2019

18/03/2019

ILIANY AVILA PERDOMO

Demora en atencion del servicio
de urgencias.

Queja

Granjas

Urgencias

2019/03/29

11

01-SIAU-001831-5-2019

En atencion ala Por Usted, me permito informarle que 1a oficina de atencion al USUaro
envio su inconformidad al jefe de zona norte centro de salud de granjas para que realizara el debido
seguimiento.

Sefior lliany, efectivamente la importancia para la atencion de los menores de edad es prioridad, los pacientes
que llegan al servicio de urgencias con heridas abiertas, le realizan el llamado inmediatamente al érea de
reanimacion y se realiza el respectivo lavado y la limpieza de la herida, posteriormente se realiza la clasificacion
del triage, dependiendo de esta clasificacion i la herida tiene un vital es atendido i

de lo contrario se clasifica como triage Illy esperan la atencion para realizar la sutura de la herida.
En este caso se cumpli6 los tiempos establecidos para el triage ya que se atendi en 1 hora de espera.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generd dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los
servicios.

en la atencion
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01-SIAI-001853-E-2019

26/03/2019

NANCY TERESA
RODRIGUEZ CHIMBACO

Se queja por el servicio de la toma
de RX.

Queja

Canaima

RX

2019/04/03

01-SIAU-001886-5-2019

lainconformidad al jefe de zona Sur centro de salud de Canaima donde se realiz6 el debido seguimiento.

Sefiora Nancy, me permito dar respuesta a su inconformidad, el dia 20 de Marzo de 2019 la cita que tenia de
Rxera a las 2:00 pm, s importante tener presente que deben llegar media hora antes para cumplir con la cita,
donde ese dia se encontrd congestionado el servicio de consulta externa, posiblemente estas fueron las
causas que provocaron alguna demora en el servicio de facturacién. Por lo demés este servicio ha presentado
un buen en de eficiencia y eficacia, que demuestra el flujo adecuado de los

procedimientos del proceso.

Agradecemos por darmos a conocer sus inquietudes; la institucion esta en constante revision de los servicios
con el fin de mejorar la calidad de la atencion a nuestros usuarios.

oportunidad en la atencién
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01-SIAI-001858-E-2019

26/03/2019

ESTRELLITA CELIX
YUSUGUAIRA

Demora en atencion del servicio
de urgencias.

Queja

Granjas

Urgencias

2019/04/03

01-SIAU-001883-S-2019

En atencion a la queja presentada por Usted, me permito informarle que la oficina de atencion al Usuario enviol
su inconformidad al jefe de zona norte centro de salud de granjas para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Estrellita, le informamos en cuanto a su inconformidad de las sillas que se encuentran en el &rea de la

sala de espera, las silla que se encuentran en los centros de salud, son ocupadas por los acompafiantes de los

usuarios, se debe decir que el servicio se trata de distinguir el ingreso a un solo acompatiante por pacientes, sin

embargo debido a la congestion de usuarios no hay sillas disponibles para todos, de esta manera hay algunos

que deben quedar de pie como acompafiante. Por lo tanto se socializa nuevamente con el personal de la
on. la de manejar las en su caso las mujeres en estado de embarazo.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generd dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacién de los

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001855-E-2019

26/03/2019

ORFILIA LOZADA RINCON

Demora en atencion del servicio
del call center

Queja

Palmas

Call Center

2019/04/03

01-SIAU-001888-5-2019

servicios
12 Htentiom ar e T USTED, BT AT 0 ATeTCIoN T USUaID TeCTDi ST
el seguimiento. Sefiora Orfiia, me permito comunicarle lo siguiente en cuanto a su inconformidad:

TEANZANo

1. La Ese Carmen Emilia Ospina tiene disponible una linea amiga con el numero 8632828 donde ustedes se
pueden comunicar de 7:00 de la mafiana hasta las 5:00 de la tarde; contamos con 9 agentes y 30 lineas
telefénicas disponibles para la recepcion y asignacion citas para todos los centros de salud.

2. Para comodidad de nuestros usuarios en cada centro de salud se encuentra una auxiliar administrativa en
las oficinas de atencién al usuario y son las encargadas de asignacion de cita referencial ( Adulto

mayor discapacitados, embarazadas y nifios menores de 1 afio) se realizo la instilacion de 1 teléfono en cada
centro de salud de la ESE y estan en total funcionamiento para la asignacion de citas.

3. De igual manera nos comunicamos con usted el dia 03 de abril al numero 3104843141 y nos manifesté que
la funcionaria de atencién al usuario Karla Bocanegra del centro salud de Canaima le realizo agendamiento de
la cita que necesitaba.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001848-E-2019

26/03/2019

MARTHA COMETA TABAH

Se queja por el servicio de la toma
de

Queja

Canaima

RX

2019/04/03

01-SIAU-00187:

En atencién ala queja presentada por usted, me permito informarle que Ia oficina de atencién al usuario envio
su inconformidad al jefe de zona sur centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Martha, me permito comunicarle su inconformidad por la no entrega del resultado en un CD de la
toma del rx, este inconveniente se presento por la mala calidad de los CD al grabar, anomalia que fue dirigida
almacén de la empresa y fue solucionado inmediatamente.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se gener6 dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los
servicios.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001857-E-2019

26/03/2019

DORIS JARAMILLO

Se queja por el servicio de la toma
de laboratorios y la entrega del
resulatdo

Queja

Palmas

Laboratorios

2019/04/03

01-SIAU-001855-5-2019

En atencion a la queja presentada por usted, me permito informarle que Ia oficina de atencion al usuario envio
su inconformidad al jefe de zona oriente para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Doris, permitanos informarle que se realiza verificacion en el sistema de laboratorios donde no es
posible encontrar registros de alguna solicitud a nombre suyo pendiente de examenes por realizar; igualmente
se verifica en los formatos de fallas de muestra y solicitud de una segunda muestra y no es posible evidenciar
algan registro.

Le realizamos una llamada telefnica al numero fijo 8675136 para establecer si su asistencia al servicio de
urgencias correspondia como acompafiante del paciente, no fue posible la comunicacién para aclarar los
motivos y detalles de la mala atencion con referencia a su Para una proxima dejar
claro el dato de fecha de atencién , documento de identidad de la persona a la que se le realiza el ingreso a la
institucion para hacer un seguimiento preciso.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001846-E-2019

26/03/2019

MARLENY SUAREZ

Demora en atencion del servicio
de urgencias.

Queja

Canaima

Urgencias

2019/04/03

01-SIAU-001875-5-2019

En atenci6n a la queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario envio
su inconformidad al jefe de zona sur centro de salud de Canaima para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Martha, me permito comunicarle su inconformidad por la no entrega del resultado en un CD de la
toma del rx, este inconveniente se presento por la mala calidad de los CD al grabar, anomalia que fue dirigida
almacén de la empresa y fue solucionado inmediatamente.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se gener6 dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Ospina mantiene en revision de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestacion de los
servicios.

oportunidad en la atencion
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01-SIAI-001854-E-2019

26/03/2019

JOSUE TARAZONA
VALDERRAMA

Demora en atencion del servicio
de urgencias.

Queja

Canaima

Urgencias

2019/04/03

01-SIAU-001902-S-2019

En atencion a la queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario envio
su inconformidad al jefe de zona sur centro de salud de canaima para que realizara el debido seguimiento.

Sefior Josué, permitanos informarle sobre su inconformidad, revisando los datos en menci6n se establece que
si hubo demora en Ia atencion, de igual forma se reviso el nimero de ingresos que registraron en el servicio de
urgencia en la fecha mencionada, donde se evidencio la concurrencia de gran cantidad de pacientes, lo que
provoco del servicio.

Como medidas de contingencia la institucién cuenta con personal auxiliar de enfermeria en sala de espera,
para la identificacion y priorizacion de la atencion de paciente.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se gener6 dentro del proceso de la atencion. La Ese Carmen
Emilia Osina mantiene en revision de los procesos con el fin de aarantizar la calidad de la prestacion de los

oportunidad en la atencion

47

01-SIAI-001851-E-2019

26/03/2019

KAROL DAYANA MEDINA
MORENO

Demora en atencion del servicio
de urgencias.

Queja

Granjas

Urgencias

2019/04/03

01-SIAU-001903-5-2019

En atencion ala queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de atencion al usuario envio
suinconformidad al jefe de zona norte centro de salud de Granjas para que realizara el debido seguimiento.

Sefiora Karol, nos permitimos informarle, revisandole su historia clinica se encontro lo siguiente:

- Se realiza atencion en el consultorio del triage a las 12:13 horas con clasificacion Triage IV (Tiempo de espera
para la atencion hasta de 120 minutos).

- Es valorada por la Dra Paula Gonzalez Tafur a las 13:00 horas quien e ordena toma de hemograma para
posterior revaloracion con reportes.

- El resultado del laboratorio fue validado en Athenea a las 15:31 horas

- Regresa al servicio a las 16:18 horas para solicitar la revaloracion de los examenes y se pasan
inmediatamente a la medica tratante.

- Finalmente_es revalorada con resultados de laboratorio a las 18:18 horas con orden de maneio

oportunidad en la atencién
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01-SIAI-001850-E-2019

26/03/2019

DIANA PATRICIA
SANCHEZ ESCANDON

Demora en atencion del servicio
del call center

Queja

Canaima

Call Center

2019/04/03

01-SIAU-001901-S-2019

n atencion ala queja presentada por usted sefiora Diana, el area de Call Center recibio su inconformidad

encontrando lo siguiente:

1. La Ese Carmen emilia Ospina tiene disponible una linea amiga con el numero 8632828 donde ustedes se
pueden comunicar de 7:00 de la mafiana hasta las 5:00 de la tarde; contamos con 9 agentes y 30 lineas

telefénicas disponibles para la recepcion y asignacion de citas para todos los centros de salud, el programa que

se maneja es el Elastix y realiza asignacion automatica del turno que le corresponde para ser atendido por un
agente, es de aclarar que el automaticamente cierra el sistema a las 05:00 pm , por lo tanto fué el

inconveniente presentado con su llamada.

2.Para comodidad de nuestros usuarios en cada centro de salud se encuentra una auxiliar administrativa en las
( Adulto

oficinas de atencién al usuario v son las

de asianacion de cita

oportunidad en la atencion
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