
1 01-SIAU-004106-E-2019 2/07/2019
JHON SEBASTIAN 
LOSADA BARRIOS

Quien sugiere informar 

incoveniente en el estado de 

salud

Sugerencia Palmas Urgencias 2019/07/16 14 01-SIAU-004171-S-2019

Cordial saludo:

En atención a la sugerencia  presentada por usted, me permito informarle que la oficina de 
atención al usuario recibió su inconformidad  siendo fallido el seguimiento.

Señor Joan Sebastián, en reiteradas ocasiones le hemos manifestado que sea claro en sus 
manifestaciones , las cuales nunca han sido fructíferas por no tener los datos necesarios y 
básicos para un debido seguimiento, en vista que no deja escrito fecha o sitio de la 
atención. Lo invitamos una vez a ser claro con sus solicitudes.

Agradecemos por darnos a conocer su sugerencia; la Ese Carmen Emilia Ospina mantiene 
en revisión de los procesos con el fin de garantizar la calidad de la prestación de los 
servicios.

 


Accesibilidad

2 01-SIAU-004095-E-2019 2/07/2019 ANONIMO
Se queja por la demora de 

atencion en el servicio
Queja Canaima Urgencias 2019/07/16 14 01-SIAU-004181-S-2019

Cordial saludo

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 
Dr Raúl Pérez, para que realizara el debido seguimiento.

Anónimo,  no se encontró registro de historia clínica de la usuaria,  no registra datos 
completos como numero de identificación ni nombres, de esta forma no se pude identificar 
realmente el tiempo de demora de la atención. De igual manera durante el desarrollo del 
turno no se presentaron inconformidad, ni los tiempos de espera no superaron la hora, 
resaltamos nuestro compromiso es servicio con excelencia y sugerencia de mejora.

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 
atencion

3 01-SIAU-004102-E-2019 2/07/2019 ANONIMO

Sugiere que los auxiliares de 

facturacion  atiendan a los 

usuarios que se encuentran 

en la fila

Sugerencia Granjas Facturacion 2019/07/16 14 01-SIAU-004180-S-2019

En atención a la sugerencia presentada por usted, me permito informarle que la oficina de 
atención al usuario envío su inconformidad al jefe de facturación Johana Ortiz Sandoval , 
para que realizara el debido seguimiento.

Anónimo,  dada esta situación ya se cuenta con un personal de apoyo encargado de la 
apertura de ingresos, lo que ayuda a descongestionar la ventanilla y el servicio sea mas 
eficaz y de mejor calidad.

Ofrecemos disculpas por la inconformidad que se generó dentro del  proceso de la 
atención, la institución se encuentra en el mejoramiento continuo de la calidad de la 
atención.

 
 

Oportunidad en la 
atencion

4 01-SIAU-004108-E-2019 2/07/2019
ALIX LAURA LOPEZ 

GGUTIERREZ

Sugiere la atencion prioritaria 

para los niños, madres 

gestantes y adulto mayor

Sugerencia Palmas Urgencias 2019/07/16 14 01-SIAU-004183-S-2019

Cordial saludo:

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 oriente centro de salud de 
palmas Dr. Guillermo Bonilla,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora Aliz Laura,  los servicios de urgencias por norma se debe clasificar los usuarios por 
prioridad según la condición clínica del usuario, que en últimas es la que prioriza la 
atención, porque se trata de atender primero los que están en riesgo inminente de la vida. 
Por esta razón cuando el servicio está congestionado la atención de esta población se nos 
puede retardar un poco, sin seguir siendo prioridad. El personal que realiza el triage quien 
es el primero que evalúa el paciente, gestiona la atención con criterio de clasificación triage 
y población vulnerable de atención diferencial.

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.

Accesibilidad

5 01-SIAU-004129-E-2019 3/07/2019 MARISOL CUENCA

Se queja por que le 

asignaron una cita de 

odontologia como hiegene 

oral

Queja Canaima Consulta Externa 2019/07/16 13 01-SIAU-004176-S-2019

Cordial saludo:

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 odontología Dra Patricia 
Castro,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora Marisol, nos comunicamos con usted al numero de celular 3122148987 pero se nos 
iba a sistema correo a voz, al instante hablamos con la odontóloga y solicite que me 
revisara lo sucedido quien después me explico los acontecimientos y luego con la versión 
de los funcionarios mencionados le manifiesto lo siguiente:

Efectivamente señora Marisol , le fue asignada una cita de urgencias para el día 25/06/2019 
con la Dra  María Angélica Sánchez asignada por la funcionaria de atención al usuario 
Amanda Quiseno, le manifiesta  a la Dra su motivo de consulta de urgencias “Se me 
destemplan los diente” explicándole la profesional que no es urgencia y que esta agendada 
como urgencia.
 
Con el nuevo sistema llamado índigo,  todo viene especificado si esta agendada como 
urgencia se debe realizar es consulta de urgencia.
En índigo la cita de urgencia es urgencia y solo lo determina el odontólogo, la cita de 
promoción de la salud  o de ruta es solo para la ruta , la cita de control es cualquier cita 
diferente a los anteriores.
Como medida correctiva se le explico a la Dra María Angélica Sánchez, que cuando esto 
suceda se le pide a la persona que asigno la cita que le cambie la forma como la asigno y 
puede ser una extra pero no una urgencia, porque no correspondía a urgencia. Además se 
le recuerda a la funcionaria Amanda Quiseno que es solo el odontólogo quien determina 
cuando es una urgencia o no.
 

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 
atencion

6 01-SIAU-004132-E-2019 3/07/2019
COMFAMILIAR DEL 

HUILA-SHIRLEY 

RODRIGUEZ

Solicita los medicamentos 

completos
Reclamo Pagina Web Consulta Externa 2019/07/16 13 01-SIAU-004178-S-2019

Cordial saludo: 

El área de atención al usuario recibió su reclamo por correo electrónico, siendo enviado a la 
regente de farmacia Heidy Lorena Osorio Oviedo, para que realizara el debido seguimiento 
encontrando lo siguiente:

De acuerdo al reclamo interpuesto ante ustedes por la usuaria Ana Victoria Silva  
Villarraga, identificada con el numero de documento C.C. 52.097.562 , es grato para 
nosotros tener la oportunidad de contar con la retroalimentación proporcionada, ya que a 
partir de esta información se procedió a realizar la evaluación de los riesgos existentes en 
el desarrollo de nuestros procesos y determinar los respectivos controles orientados al 

Accesibilidad

7 01-SIAU-004133-E-2019 3/07/2019
SANDRA PATRICIA 

MARTINEZ

Se queja porque se dirijio al 

modulo 2 con su turno 

correspondiente y ya la 

habian llamdo

Queja Canaima Facturacion 2019/07/16 13 01-SIAU-004182-S-2019

Cordial saludo:

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de 
atención al usuario envío su inconformidad al jefe de facturación Johana Ortiz Sandoval,  
para que realizara el debido seguimiento.

Señora Sandra Patricia, de acuerdo a su manifestación de inconformidad con la auxiliar de 
facturación María Mercedes Rivas Laguna en el área de consulta externa del centro de 
salud de Canaima , en cuanto a la forma de responder , brindar información a los usuarios,  
lo poco resolutiva frente a un inconveniente o dificultad, se procede a realizar el seguimiento 
contractual respectivo ya que se han realizado en oportunidades anteriores actas de 
socialización sobre las fallas presentadas en manifestaciones anteriores, también se han 
realizado capacitación al personal sobre humanización y trato digno.

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 
atencion

8 01-SIAU-004159-E-2019 4/07/2019
OSCAR MAURICIO 

HERRERA CUELLAR

Solicita por el call center cita 

medica y mucha demora para 

contestar 

Solicitud Pagina Web Call Center 8/07/2019 4 01-SIAU-003939-S-2019

Cordial saludo
Me permito informarle señor Oscar, revisando la base de datos con nombres es imposible 
asignar cita medica para una proxima manifestación es importante que escriba los datos 
completos como documento de identificación y numero de contacto. Se puede comunicar 
al numero 8631818 extensión 6520, para tener comunicación directa con usted, De igual 
manera le informamos 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 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 

Oportunidad en la 
atencion

9 01-SIAU-004163-E-2019 4/07/2019
ASTRID CAROLINA 
RAMIREZ FLOREZ

Solicitud para tomarse los 

laboratorios
Solicitud Pagina Web Laboratorios 8/07/2019 4 01-SIAU-003936-S-2019

Cordial saludo

Me permito manifestarle señora Astrid, con mucho gusto se puede acercar a cualquier 
centro de salud de nuestra institución donde le quede mas cerca, lleva las autorizaciones 
que tiene, junto a su portabilidad, documento de identidad y procedemos a realizar los 
agendamiento pertinentes, cualquier duda o inquietud estamos prestos a resolver al numero 
8631818 extensión 6520.

Agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes; la institución esta en constante 
revisión de los servicios con el fin de mejorar la calidad de la atención.

Accesibilidad

10 01-SIAU-004154-E-2019 4/07/2019
JOHAN DANIEL 

STERLING

Solicita el numero telefonico 

del call center para 

asignacion de cita 

Solicitud Pagina Web Call Center 8/07/2019 4 01-SIAU-003939-S-2019

ordial saludo 

Me permito informarle señor Johan Daniel, nos comunicamos con usted el día 04 de Julio 
de 2019 al numero 3183751730 a las 10:38 am, donde se le informa que usted capita con 
la EPS Comfamiliar del Huila-contributivo, de igual manera se le informo que debe llamar a 
la linea del call center de Comfamiliar al numero 8631229 para solicitar cita con medico 
general.

Accesibilidad

11 01-SIAU-004223-E-2019 8/07/2019
COMFAMILIAR DEL 

HUILA-OSIRIS 
TRUJILLO

Se queja por la demora de 

atencion en el servicio
Queja Granjas Urgencias 10/07/2019 2 01-SIAU-004015-S-2019

Cordila saludo:

En atención a la queja recibida por la EPS comfamiliar Huila , me permito informarle que se 
remitió al jefe de la zona norte del centro de salud de granjas Dra Ledvi Oviedo, para que 
realizara el debido seguimiento encontrando lo siguiente: Revisados los registros en la 
historia clínica del paciente JOSÉ DAVID BARRERA SANTANILLA identificado con cédula 
No. 79867152 se evidencio lo siguiente:

- EI paciente ingreso al servicio de urgencias de la Ese Carmen Emilia Ospina, sede  
Granjas el día 03 de Abril de 2019 a las 20:36 horas por motivo de consulta "tengo dolor 
abdominal, diarrea y dolor en la
pierna izquierda" tendido por el medico Oscar González, con orden de observación, inicio 

Actitud

12 01-SIAU-004210-E-2019 8/07/2019
MARIA VICTORIA 

ZAMBRANO GARCIA

Se queja por atencion de la 

Dra. Johana Alejandra 

Guarnizo Villanueva.

Queja Pagina Web Urgencias 19/07/2019 11 01-SIAU-004266-S-2019

Cordial saludo:

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 
Dr. Raúl Pérez, para que realizara el debido seguimiento.

Señora María Victoria,  el día 7 de julio de 2019 nos menciona que la menor Sara Salomé 
Bolaños fue atendida por la Profesional Johana Alejandra Guarnizo Villanueva , con quien 
hubo normalidad en la atención y la profesional Yurani Andrea Narvaez es de quien nos 
menciona el no haber querido atenderla, se socializa con esta profesional la importancia de 
brindar una atención oportuna , integral y humanizada más siendo una menor de edad. De 
igual manera es importante que cuando se solicitan exámenes de laboratorio sean 

Actitud

13 01-SIAU-004240-E-2019 8/07/2019
JAKELINE TOVAR 

HERNANDEZ
Se queja por la demora de 

atencion en el servicio
Queja Canaima Urgencias 19/07/2019 11 01-SIAU-004264-S-2019

Cordial saludo:

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 
Dr Raúl Pérez,  para que realizara el debido seguimiento.

Señor Jakeline,  se revisa historia clínica  donde es atendida por la Doctora Silvia 
Manrrique, con hora de ingreso de las 14:24 horas, con motivo de consulta “dolor e 
irritación en el ojo izquierdo, desde hace un día” se clasifica con triage 4 (urgencia diferida) 
, con hora de espera de 120 minutos, es valorada por el medico a las 18:53 horas, (4 horas 
con 29 minutos de espera), por fuera del rango establecido de espera, evidenciando  
tardanza en la atención medica, ademas  ese día hubo gran demanda de consulta de 

Accesibilidad

14 01-SIAU-004244-E-2019 8/07/2019
JAIME MONO 
CASTAÑEDA

Solicita un medico de planta 

para el centro de salud de 

San Luis

Peticion San  Luis Consulta Externa 19/07/2019 11 01-SIAU-004269-S-2019

Cordial saludo:

En atención a la petición  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 
Dra. Ledvi Oviedo,  para que realizara el debido seguimiento.

Señor Jaime, en el centro de salud de san luis cuenta con un médico que atiende de 
martes a sábado, que precisamente por  solicitud de la comunidad   y facilitar su acceso a 
los servicios de salud se programan 3 brigadas semanales. Los servicios habilitados  ante 
la Secretaría de Salud Departamental son  Medicina General, Programas de Detección 
Temprana y Protección Especifica, Odontología general, servicio farmacéutico,  Transporte 
asistencial Básico, que son los servicios que actualmente se  garantizan en el centro de 

Accesibilidad

15 01-SIAU-004242-E-2019 8/07/2019 DIANA P. VARGAS
Se queja por la falta de 

respeto
Queja Canaima RX 22/07/2019 10 01-SIAU-004314-S-2019

Cordial saludo:

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 
Dr. Raùl Perez,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora Diana, en calidad de doliente del paciente afectado, para el día 4 de julio de 2019 el 
funcionario Jhon Edixon Puentes  técnico de rayos x,  era el de turno  de 7:00 pm a 10:00 
pm , se le presentó a ultima hora emergencia médico/quirúrgica familiar y para subsanar su 
ausencia se llamaron y adelantaron las citas programadas en ese horario; excepto el de 
uno o dos usuarios que no contestaron su teléfono. 

Actitud

16 01-SIAU-004230-E-2019 8/07/2019
VICTOR MANUEL 
CHAMBO MURCIA

Se queja por atencion de la 

Dr. Agustin Tovar
Queja Ipc Urgencias 22/07/2019 10 01-SIAU-004305-S-2019

Cordial saludo:

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 Ipc Dr 
Raúl Pérez,  para que realizara el debido seguimiento.

Señor Víctor Manuel, se socializa con el profesional José Agustín Tovar Ramírez, la 
importancia de tener una atención oportuna, humanizada y una  comunicación asertiva 
medico – paciente , quien nos hace referencia  que frente a la atención que brindo  a la 
usuaria fue de manera técnica, integral, sin embargo refiere que  todo el tiempo fue 
agredido verbalmente por los acompañantes,   viéndose obligado a solicitar que se retiraran 
del consultorio, además que la usuaria estaba consciente y respondió a lo interrogado. Con 
lo anterior, me permito recordarle que es el profesional quien valora y define conducta a 
seguir de los usuarios para proceder a un diagnostico , como también es importante tener 
en cuenta que uno de los deberes como usuarios  es dirigirse con respeto a los 
funcionarios de la institución.
 
Agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes,  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

17 01-SIAU-004246-E-2019 8/07/2019

ANDRES FELIPE 

ARTUNDUAGA 

LOAIZA

Quien sugiere un televisor y 

un dispensador en el servicio 

de urgencias

Sugerencia Canaima Urgencias 19/07/2019 11 01-SIAU-004263-S-2019

Cordial saludo:

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  
Dr. Raúl Pérez, para que realizara el debido seguimiento.

Señor Andrés Felipe,  se revisa la historia clínica sistematizada, por datos, pero  no tiene 
historia clínica relacionado con estos datos, por tal motivo no se puede verificar la veracidad 
de la queja. Ademas, se informa, que en la sala de espera, si contamos con televisor, para 
reproducción de vídeos institucionales educativos y en algunas horas se apaga para evitar 
recalentamiento del aparato eléctrico ,como  también cuando hay mucha aglomeración de 
personas en la sala, con el fin de que  puedan escuchar el llamado medico por altavoz, que 
por el ruido, no se escuchan el llamado medico. Con respecto al filtro de agua, también 
contamos  en el servicio, solo que se encuentra en el servicio de observación, para uso de 
los 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.

Accesibilidad

18 01-SIAU-004231-E-2019 8/07/2019 JUAN FLOREZ

Quien sugiere que el servicio 

de facturacion sea mas 

organizados con los turnos

Sugerencia Granjas Consulta Externa 19/07/2019 11 01-SIAU-004267-S-2019

Cordial saludo:

En atención a la sugerencia presentada por usted, me permito informarle que la oficina de 
atención al usuario envío su inconformidad al jefe de facturación Johana Ortiz Sandoval, 
para que realizara el debido seguimiento.

Señor Juan, debido a esta situación ya se cuenta con un personal de apoyo encargado de 
la apertura de ingresos, lo que ayuda a descongestionar la ventanilla y el servicio se mas 
eficaz , oportuno y de calidad.

Ofrecemos disculpas por la inconformidad que se generó dentro del  proceso de la 
atención, la institución se encuentra en el mejoramiento continuo de la calidad de la 

Accesibilidad

19 01-SIAU-004243-E-2019 8/07/2019
MARIA FERNANDA 

ACOSTA RUIZ

Se queja por atencion de la 

auxiliar de enfermeria 

Mayerlin Villa Galindo

Queja Palmas Urgencias 22/07/2019 10 01-SIAU-004308-S-2019

Cordial saludo:

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 Dr Guillermo Bonilla,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora María Fernanda,  ya teníamos conocimiento de la información sobre los hechos 
ocurridos ese día (04 de julio de 2019), los cuales consideramos deficientes en 
humanización del servicio, seguridad de paciente y falta de trabajo en equipo. Ya se realizó 
el acercamiento con las dos auxiliares de enfermerìa  implicadas: Clara Ximena Morales y 
Mayerli Villa, al igual que con las enfermeras jefes del servicio de urgencias, ya que la 
auxiliar del àrea de sivigila es nueva en el servicio de urgencias y debe acoplarse al equipo 
de trabajo de Palmas, donde la demanda de esta área es menor y debe apoyar el servicio 
de urgencias en la medida de lo posible.

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

20 01-SIAU-004234-E-2019 8/07/2019
GLADYS VALENCIA 

BELTRAN

Sugiere que la actitud del 

vigilante Sanchez no es la 

mejor

Sugerencia Canaima Consulta Externa 19/07/2019 11 01-SIAU-004265-S-2019

Cordial saludo:

En atención a la sugerencia presentada por usted, me permito informarle que la oficina de 
atención al usuario recibió su manifestación . Señora Gladys, el àrea de vigilancia realiza 
sus rotes periódicamente del personal a los diferentes centros de salud con los que cuenta 
la institución, a la fecha el vigilante Juan José Sánchez Caviedes,  ha demostrado ser una 
persona que se ajusta a los procesos institucionales , con una conducta responsable. Se 
realizara el acercamiento pertinente con el fin de recordarle la importancia de una atención 
integral y humanizada de la cual hasta la fecha no hay reporte negativo solo hasta ahora 
que lo menciona.

Agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes. La Ese Carmen Emilia Ospina 

Actitud

21 01-SIAU-004247-E-2019 8/07/2019
RONALDO LAISECA 

CARVAJAL

Se  queja por el servicio de 

urgencias es demorado para 

la atencion

Queja Canaima Urgencias 19/07/2019 11 01-SIAU-004268-S-2019

Cordial saludo:

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 
Dr. Raúl Pérez, para que realizara el debido seguimiento.

Señor Ronaldo, esta manifestación  se rechaza  por irrespetuosa, el lenguaje empleado  es 
ofensivo e insultante, por lo cual  ha de recordarse que la Constitución Política de Colombia 
en los artículos 23 y 74, confiere a toda persona el derecho a presentar peticiones 
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular. Así, atendiendo a 
lo estimado por la Corte Constitucional “que los  escritos irrespetuosos son aquéllos que 
resultan descomedidos e injuriosos para  con los mencionados sujetos, de manera 
ostensible e incuestionable y que  superan el rango normal del comportamiento (...)”, por lo 
tanto no se admite la queja y se procede a realizar la respectiva anulación.

Agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes. 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 
atencion

22 01-SIAU-004388-E-2019 15/07/2019
DEYI PATRICIA 

RAMOS SOTTO

Quien se queja por la 

alimentacion 
Queja Canaima Hospitalizacion 26/07/2019 11 01-SIAU-004396-S-2019

Cordial saludo:

En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de 
atención al usuario envío su inconformidad a la supervisora del contrato de MINUTRICION 
S.A.S Dra Luz Ángela Narvaez ,   para que realizara el debido seguimiento.

Señora Deyi Patricia,  MINUTRICION ha realizado una investigación de lo sucedido e inicia 
la búsqueda con la información suministrada, pero es de aclarar que en la manifestaciòn  
realizada no evidencia el nombre o cédula de la usuaria hospitalizada y por ende no se 
puede realizar un análisis de la dieta entregada porque no hay registro en los listados. Es 
de resaltar que las dietas y los refrigerios entregados en clínica por MINUTRICION S.A.S. 
cumplen con todo el aporte nutricional, necesario y balanceado para la optima y sana 
alimentación requerido en pacientes hospitalizados.

Agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes. 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 
atencion

ESE CARMEN EMILIA OSPINA

PQRS  JULIO 2019
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23 01-SIAU-004391-E-2019 15/07/2019
YIRIS DIVI 

RODRIGUEZ MUÑOZ

Quien reclama en la demora 

en la entrega de resultados 

de laboratorios

Reclamo Granjas Urgencias 29/07/2019 13 01-SIAU-004454-S-2020

Cordial saludo:

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 laboratorio Dra. Diana 
Paola Rodríguez Molano,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora Yiris Divid,  la coordinadora nos manifiesta lo siguiente: Se reciben las muestras de 
la paciente en la toma de muestras del laboratorio de la sede granjas, el envío de esta 
muestra se realiza en el recorrido de las 7:00 am y la muestra es entregada en el 
laboratorio de la sede Palmas a las 7:24 am. Cómo se puede observar en los resultados,  
la validación del cuadro hemático automatizado se realiza a las 8:16 am; la siguiente 
validación de los exámenes urinarios se registran a las 9:22 am. 

Es importante  aclarar que parte del proceso que se realiza con las muestra urinarias 
contiene una fase que es  totalmente manual y que en cuanto a la coloración de GRAM  
este pasa por un procesamiento de fijación, coloración, secado y observación al 
microscopio, así mismo existe una correlación clínica con el parcial de orina el cual es 
validado junto con la coloración anteriormente mencionada. Los tiempos que se registran 
en el transcurso del procesamiento de las muestras de la paciente corresponden al curso 
normal del procesamiento de una muestra; teniendo en cuenta que se realiza un traslado 
de los especímenes sin contar retrasos en esta entrega. Adicionalmente la validación y 
disponibilidad de los resultados se genera en tiempo real de tal manera que a medida que 
van  saliendo los exámenes estos pueden ser consultados por el médico tratante.

Si es importante darle a conocer que dentro del laboratorio se realizan pruebas que en 
algunos casos requieren un tratamiento previo para su análisis y que estos cuentan  con 
tiempos estandarizados en determinadas  técnicas. Se pretende ampliar la explicación del 
proceso de algunas pruebas en las que existe sensación de demora, pero que en realidad 
son procesos diferentes por cada examen. 

Ofrecemos disculpas por la inconformidad que se generó dentro del  proceso de la 
atención, la institución se encuentra en el mejoramiento continuo de la calidad de la 
atención.

Oportunidad en la 
atencion

24 01-SIAU-004390-E-2019 15/07/2019
MELBA TRUJILLO  

YARA 

Quien se queja por la 

atencion en el servicio de 

facturacion

Queja Granjas Facturacion 23/07/2019 8 01-SIAU-004454-S-2020

Cordial saludo:

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 Johana Ortiz,  para que 
realizara el debido seguimiento.

Señora Melba,  se socializo con el funcionario de facturación Jeferson Rodríguez Ramírez, 
la importancia de una atención oportuna, quien manifestó: “ El día 10 de julio  los turnos no 
avanzan en esa hora ya que se abren los ingresos para la consulta,  el servicio se 
encontraba Ileno”. Además la institución les ha recalcado a los funcionarios aplicar el 
Decreto Ley 019 de 2012 , en su “Articulo 13 dispuso:  Atención especial a infantes, 

Accesibilidad

25 01-SIAU-004386-E-2019 15/07/2019
JOHANA ANDREA 

TOVAR OLIVEROS

Quien sugiere que el servicio 

de facturacion no tiene 

vueltas

Sugerencia Ipc Facturacion 29/07/2019 14 01-SIAU-004457-S-2020

Cordial saludo:

En atención a la sugerencia presentada por usted, me permito informarle que la oficina de 
atención al usuario envío su inconformidad a la jefe de facturación Johana Ortiz Sandoval,  
para que realizara el debido seguimiento.

Señora Johana Andrea, La institución hace entrega de la base pertinente, pero en el 
momento de prestar su servicio desafortunadamente no se contaba con el sencillo 
suficiente para cubrir la necesidad , en vista que son muchos los usuarios que acuden al 
centro de salud y se agotó el sencillo, siendo imposible dejar sola la ventanilla, pues habían 
mas usuarios esperando ser atendidos por urgencias.

Accesibilidad

26 01-SIAU-004294-E-2019 15/07/2019
OLGA LUCIA ALVIS 

MORENO

Se queja porque el auxiliar de 

facturacion Luis Eduardo 

Suaza no le da una 

informacion precisa

Queja Canaima Facturacion 29/07/2019 14 01-SIAU-004456-S-2020

ordial saludo:

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 Johana Ortiz Sandoval,  
para que realizara el debido seguimiento.

Señora Olga Lucia, se socializa con el funcionario Luis Fernando Suaza  Pérez,  la 
importancia de brindar una atención oportuna integral y humanizada , quien manifiesta que 
de manera atenta  Ie explico que como no tiene ninguna Eps se Ie va atender  al menor 
Brandont Felipe Pastrana Alvis , como vinculado, que debía diligenciar unos formatos y que 

Actitud

27 01-SIAU-004429-E-2019 16/07/2019
ISABEL POLANCO 

DE ROJAS

Quien se queja por que paso 

por el servicio de urgencias y 

el profesional le informa que 

no es una urgencias

Queja Ipc Urgencias 29/07/2019 13 01-SIAU-004455-S-2020

Cordial saludo:
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 Ipc Dr 
Raúl Pérez,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora Isabel, se socializa con el profesional Richard Restrepo, su atención referente al  
día 15 de julio de 2019 a las 16:52:49. Argumentando motivo de consulta "Hormigueo en los 
pies y dolor de cabeza", en la entrevista se halla cuadro clínico de mas de 15 días de 
evolución de síntomas de cefalea ocasional y sensación de ardor en los pies. De igual 
forma se le presto una atención formal e integra de acuerdo a lo que refería, debido a que 
no se hallan síntomas o hallazgos que ameritan una urgencia o estudios complementarios, 
le indico un manejo medico inicial y le recomendó acudir e insistir en la consulta externa.

Es importante aclarar que el servicio de urgencias es manejado por una clasificación de 
triage y de acuerdo a la clasificación que se asigne asi mismo sera el tiempo de espera 
para la atención, un servicio de urgencias nunca es por orden de llegada; como también es 
importante aclarar que los usuarios tienen unos deberes y unos derechos entre ellos “el 
dirigirse con respeto al personal de la institución, que le presta la atención”. La mayoría de 
la atención de urgencias se relaciona con triage IV, tipo consulta externa lo que 
congestiona los servicios de urgencias quitándole espacio y oportunidad a usuarios que 
pueden estar graves o complicados.

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 
atencion

28 01-SIAU-004385-E-2019 15/07/2019
MARIA PIEDAD 

MOSQUERA TOVAR

Quien se queja por la 

alimentacion 
Queja Canaima Hospitalizacion 26/07/2019 11 01-SIAU-004395-S-2020

Cordial saludo:
En atención a la queja presentada por usted, me permito informarle que la oficina de 
atención al usuario envío su inconformidad al supervisor del contrato Dra Luz Ángela 
Narvaez,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora María Piedad, las dietas y los refrigerios entregados por MINUTRICION S.A.S, 
cumple con todo el aporte nutricional, necesario y balanceado para la optima y sana 
alimentación requerido en pacientes hospitalizados. Por lo tanto; la dieta solicitada 
(hipoglucida, baja en azúcar) para pacientes en mención cumple con, los parámetros 
alimenticios de acuerdo a lo expuesto en la Resolución 3803 de 2016, puesto que se 
cuenta con una minuta patrón y gramajes establecidos; los cuales cumplen a cabalidad 
con dicha resolución.

Queremos aclarar que la empresa contratada MINUTRICION S.A.S realizó la entrega de los 
tres refrigerios,  precisa la diversidad alimentaria en los pacientes que solicita la prestación 

de servicios de salud, donde se puede presentar casos de mayor capacidad gástrica  y por 
tanto las cantidades entregadas pueden no suplir a cabalidad la necesidad según su 
apetito, sin embargo, dando trazabilidad al caso en cuestión, se informa que se reviso a 
nivel interno el proceso de salida de nuestro servicio, de acuerdo a lo establecido en 
nuestro Sistema de Gestión Integral (Procedimiento de medición y satisfacción al cliente).

     
Agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes, La Ese Carmen Emilia Ospina ,se 
encuentra en el mejoramiento continuo de la calidad de la atención.

Oportunidad en la 
atencion

29 01-SIAU-004464-E-2019 17/07/2019
YUSNEIDY 

VELASCOS

Solicitud de cita por via 

telefonica pero no contestan
Solicitud Pagina Web Call Center 19/07/2019 2 01-SIAU-004262-S-2020

Cordial saludo:
 

En atención a la queja presentada por usted por la pagina web, el área de atención al 
usuario  recibió su inconformidad explicándole 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 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 teléfono en cada centro de salud de la ESE y estan en total 
funcionamiento para la asignación de citas. 

3. Las llamadas que se reciben por la linea gratuita 018000943781 son llamadas de tipo 
informativo por este medio no se realiza agendamiento de citas, como también siempre se 
devuelven las  llamadas que se reciben por esta linea ,  diferente es que se marque y no 
contesten o pase a buzón ;  actualmente en la pagina web no esta disponible el 
agendamiento,  debido a que se implemento un nuevo software llamado índigo Crytsal y se 
estan realizando los ajustes pertinentes.

4.Estamos prestos a resolver cualquier inquietud y en vista que no hay datos completos 
como nombres y apellidos, numero de documento de identidad, numero de contacto para 
poder realizar el agendamiento pertinente , la invitamos a que se comunique con nosotros 
al numero 8631818 oficina de atención al usuario  extensión 6520 , donde con gusto 
resolveremos su inconformidad.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se pudo haber generado dentro del proceso 
de la atención, agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes.

Accesibilidad

30 01-SIAU-004467-E-2019 18/07/2019
JUAN LLANOS 

RIVERA

Solicitud de numero  

telefonica para citas
Solicitud Pagina Web Call Center 22/07/2019 4 01-SIAU-004297-S-2020

Cordial saludo:
 

En atención a la solicitud presentada por usted por la pagina web, el área de atención al 
usuario  recibió su inconformidad explicándole lo siguiente:

Señor Juan, la institución con gusto le atiende al señor Miguel Antonio Llanos con numero 
de identificación 19396740, de acuerdo con la normatividad vigente, las citas deben ser 
solicitadas de manera personal en cualquiera de los centros de salud adjuntando la carta 
de portabilidad, la autorización de los servicios solicitados por correo electrónico en donde 
se debe dejar constancia del numero de autorización en el caso de consulta externa; 
además adjunto autorización de los medicamentos los cuales no los autorizaron con la Ese 

Accesibilidad

31 01-SIAU-004541-E-2019 22/07/2019 MARIA YINETH

Quien reclama que el servicio 

de facturacion del modulo 1 

no le dan una buena 

informacion

Reclamo Palmas Facturacion 1/08/2019 10 01-SIAU-004503-S-2020

Cordial saludo:

 En atención al reclamo presentado por usted, me permito informarle que la oficina de 
atención al usuario envió la inconformidad  a la jefe  de facturación para que realizará el 
debido seguimiento.

 Señora María Yineth, los datos relacionados por usted no se evidencia nùrnero telefónico , 
datos personales completos , se busca en el sistema de la institución Índigo Crystal con el 
nùmero de la cédula  pero no esta creada, como tampoco tiene historia clínica, 
apareciendo otra usuaria ,  no logrando tener una búsqueda positiva para obtener 
información asi mismo tener una comunicación,  motivo por el cual no se pudo corroborar lo 

Oportunidad en la 
atencion

32 01-SIAU-004541-E-2019 22/07/2019
SANDRA MILENA 

ARANGO TORRES

Quien se queja por que el Dr. 

Adaulfo Perdomo Cabrera no 

le atendio la nieta bien

Queja Canaima Consulta Externa 2/08/2019 11 01-SIAU-004514-S-2021

Cordial saludo:

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 
Dr. Raúl Pérez,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora Sandra Milena, se socializa con el profesional Dr Adaulfo Cabrera la importancia de 
brindar una atención integral, humanizada, para que se lleve a cabo una comunicación 
asertiva medico –  usuario que genere confianza , de igual manera se continua esperando 
respuesta definitiva por parte del profesional , toda vez que los usuarios tienen el derecho 
de elevar quejas respetuosas contra los funcionarios sin violentar el derecho a la privacidad.

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

33 01-SIAU-004546-E-2019 22/07/2019
SUSANA CERON 

CORREA

Quien se queja porque la 

atencion de urgenciaas
Queja Granjas Urgencias 1/08/2019 11 01-SIAU-004505-S-2021

Cordial saludo:

En atención a queja presentado por usted, me permito informarle que la oficina de atención 
al usuario envió la inconformidad  a la jefe de zona norte Dra.Ledvi Oviedo,  para que 
realizará el debido seguimiento.

Señora Susana, se realiza la respectiva revisión en el sistema: Índigo Cristal y 
efectivamente fue atendida el día 20/07/2019 7:36:32 a. m y valorada por el médico Adolfo 
Agudelo a las 7:58:23 a. m., quien consultó por: “vengo para que me saquen una uña” 
paciente que venía para onicectomìa. Por lo tanto no era una urgencia y le damos a 
conocer el protocolo estipulado de Onicectomìa:

-El médico dedicara una hora en la mañana todos los días para la realización de los 
procedimientos de onicectomìa y otros procedimientos de pequeña cirugía según nuestra 
capacidad instalada y nivel de complejidad.

-La hora para agendar los procedimientos serán concertados por el médico y la enfermera 
del servicio según comportamiento de demanda del servicio. Los controles respectivos se 
realizarán en el mismo horario según conducta impartida por el médico.

Cabe mencionar que el día 20 de Julio en horas de la mañana el servicio de urgencias se 
encontraba congestionado. Por ser un procedimiento menor,  le indicaron a usted y su 
acompañante acercarse entre semana en horas de la mañana.  Sin embargo se aclara que 
si recibió atención médica y se le explico el procedimiento a seguir.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se pudo haber generado dentro del proceso 
de la atención, agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes.

Oportunidad en la 
atencion

34 01-SIAU-004539-E-2019 22/07/2019 NORMA CABRERA

Quien se queja porque el Dr. 

Jerfenson Jara le presto el 

servicio de mala cara

Queja Palmas Urgencias 1/08/2019 11 01-SIAU-004508-S-2021

Cordial saludo:

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  Dr. Guillermo Bonilla, para que realizara el debido seguimiento.

Señora Norma,  revisando el registro clínico de la atención del día 18 de julio de 2019 a las 
2:04 am de la mañana, en el servicio de urgencias del centro de atención palmas se puede 
analizar: 

1. La valoración de la condición del paciente en el triage, fue clasificado como triage 4, a 
las 1:53:24 am, del 18 de julio, lo cual se considera como una urgencia que se puede diferir 

Actitud

35 01-SIAU-004534-E-2019 22/07/2019
ANGIE SERRATO 

CORONADO

Quien se queja porque la 

auxiliar que toma la tension 

se demoro 20 minutos

Queja Canaima Consulta Externa 1/08/2019 11 01-SIAU-004507-S-2019

Cordial saludo:

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 
Dr Raúl Pérez,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora Angie, revisando nuestros registros encontramos generada una orden de exámenes 
que incluye hemograma IV, glucosa, Uroanalisis y coprologico de la misma fecha 
17/07/2019. Adicional a esto en los registros de laboratorio nos muestra que no se 
presentó a la toma de la muestra,  por lo que se le invita a acercarse al servicio para 
terminar el proceso de atención. También se le aclara que la información de los usuarios 
nunca se pierde, en el momento que desee puede solicitar copia de su historial clínico y 
verificar,es cierto que tenemos un nuevo sistema llamado Índigo Crystal , pero a su vez 
esta guaradada toda la información del software anterior llamado Dinámica gerencial.

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 
atencion

36 01-SIAU-004538-E-2019 22/07/2019
JENY LILIANA 

LOSADA SILVA

Quien se queja porque el Dr. 

Que la atendio no le ordeno 

laboratorios

Queja Canaima Consulta Externa 2/08/2019 12 01-SIAU-004512-S-2019

Cordial saludo:

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 

Dr. Raúl Pérez,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora Yeni Liliana, siempre que se interponga una manifestación , es importante 
establecer datos importantes como fecha , hora de la atención y nombre del funcionario 
debido a que en esa àrea rotan varias auxiliares de enfermería y en este caso  como no 
precisa identificar la auxiliar o personal de salud contra quien esta colocando la queja,  no 
se puede culminar el tramite de la misma.  Pese a ello se retroalimenta con los 
funcionarios que prestan el servicio en consulta externa, con el fin que no se vuelva a 
presentar este tipo de inconvenientes.

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.

Accesibilidad

37 01-SIAU-004537-E-2019 22/07/2019
HERMES OSORIO 

RAMIREZ

Quien reclama demora en la 

atencion del servicio de 

urgencias

Reclamo Canaima Urgencias 2/08/2019 12 01-SIAU-004513-S-2019

Cordial saludo:

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 
Dr Raul Perez, para que realizara el debido seguimiento.

Señor Hermes, se revisa la historia clínica sistematizada, por nombres, apellidos y numero 
de identificación, pero el usuario no tiene historia clínica relacionada con estos datos, por 
tal motivo no se puede verificar la veracidad de la queja.

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 
atencion

38 01-SIAU-004596-E-2019 24/07/2019
MAIKER STANLEY 

CAÑON GARCES
Solicitu de cita medica Solicitud Pagina Web Call Center 29/07/2019 5 01-SIAU-004412-S-2020

Cordial saludo:

 
En atención a la solicitud presentada por usted, el área de atención al usuario recibió su 
inconformidad de “ Me esta saliendo un bulto extraño en un testículo” 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 9 agentes y 30 líneas telefónicas disponibles para la recepción de llamadas, 
entre ellas la asignación de citas medicas y escuchar sus inconformidades.

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 teléfono en cada centro de salud de la ESE y estan en total 
funcionamiento para la asignación de citas.

3. En vista que no contamos con un numero de teléfono para contactarlo, solicito  para una 
proxima inconformidad dejar sus datos personales completos, dispuesta a resolver 
cualquier otra inquietud se puede comunicar al numero 8631818 extensión 6520 de la 
oficina de atención al usuario.

Agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes, la Ese Carmen Emilia Ospina, esta 
en mejora continua de los procesos de atención.

Atentamente, 

 
 

Accesibilidad

39 01-SIAU-004708-E-2019 29/07/2019 ANONIMO-GRANJAS

Quien se queja por que 

cuando llama a la linea no 

contestan

Queja Granjas Call Center 2/08/2019 4 01-SIAU-004516-S-2019

Cordial saludo:
 
En atención a la queja presentada por usted, el área de atención al usuario  recibió su 
inconformidad. Anónimo, me permito informarle 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 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) 

Accesibilidad

40 01-SIAU-004709-E-2019 29/07/2019 ANONIMO-GRANJAS

Quien se queja por que 

cuando llama a la linea no 

contestan

Queja Granjas Call Center 2/08/2019 4 01-SIAU-004519-S-2019

Cordial saludo:
 
En atención a la queja presentada por usted, el área de atención al usuario recibió su 
inconformidad.  Anónimo, me permito informarle 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 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 teléfono en cada centro de salud de la institución  y estan en 
total funcionamiento para la asignación de citas.

Ofrecemos disculpas por la inconformidad que se generó dentro del  proceso de la 
atención, la institución se encuentra en el mejoramiento continuo de la calidad de la 
atención.

Accesibilidad



41 01-SIAU-004710-E-2019 29/07/2019
CRISTIAN FABIAN 

GUZMAN SANCHEZ

Se queja por que en el 

servicio de urgencias le 

niegan la tienda

Peticion Palmas Urgencias 6/08/2019 8 01-SIAU-004611-S-2019 

Cordial saludo:

En atención a la petición  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 Dr Guillermo Bonilla,  para que realizara el debido seguimiento.

Señor Cristian Fabiàn, lo expresado por usted en la petición, donde nos  manifiesta que la 
doctora Leidy Esperanza González Manjarrèz, le menciona que no lo iba a atender, 
seguramente fue una mala interpretación del mensaje que expresó, porque en los servicios 
de urgencias de la institución, se realiza la atención inicial de urgencias, a todo paciente, 
que lo solicite, tan es así que muchos pacientes del régimen contributivo, los atendemos 
porque en su red,  los derivan a consulta externa prioritaria  o les indican que vayan a la 
E.S.E. que allá los atienden y es esa, una de las causas por lo cual nuestros servicios de 
urgencias viven tan congestionados.

Como usted mismo lo pudo evidenciar el día 27 de julio en horas de la noche, al cual usted 
llegó aproximadamente a las 9:00 pm, le realizaron triage a las 9:30:42 y lo clasificaron 
como triage V, el cual es el de menor prioridad y por esa razón lo atendieron a las 12:58:35 
am, después de una larga espera, lo cual somos conscientes, pero la demanda del servicio 
esa noche estaba desbordada.

Le ofrecemos disculpas por la demora que fue lo que generó su demanda de atención, a lo 
cual la doctora dio una respuesta imprecisa, porque en el servicio, se atiende a todos el 
que lo solicita, previa clasificación triage, donde los clasificados en triage IV y V, se pueden 
demorar más de dos horas para ser atendidos, como fue su caso. Desafortunadamente la 
Ese Carmen Emilia Ospina,  está soportando y solucionando fallas en la red de prestación 
de servicios de salud de las aseguradoras del régimen contributivo, congestionando 
nuestros servicios y generándonos demoras en la atención. 

Agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes,  la Ese Carmen Emilia Ospina,  se 
encuentra en el mejoramiento continuo de la calidad de la atención.

Atentamente,

Oportunidad en la 
atencion

42 01-SIAU-004706-E-2019 29/07/2019 LUZ ANGELA DIAZ
Se queja por que en el 

servicio de urgencias 
Queja Granjas Urgencias 6/08/2019 8 01-SIAU-004597-S-2019

Cordial saludo:

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 
Dr. Guillermo Bonilla,  para que realizara el debido seguimiento, encontrando lo siguiente 
señora Luz Ángela:

- Primero dada la contratación de la ESE Carmen Emilia Ospina solo se cuenta con un 
facturador para este horario ya que el otro auxiliar debe salir a almorzar y regresar a las 2 
pm, de igual manera se planteara al interventor y/o supervisor del contrato la solicitud para 
un nuevo facturador.
- Segundo el àrea de mantenimiento tiene un cronograma de intervención de pintura para la 
institución y se esta llevando a cabalidad , estan por lo pronto interviniendo el centro de 
salud de canaima.
- Tercero los dispensadores de agua también se tiene cronograma trimestral de 
mantenimiento y se socializara con el personal de aseo la importancia de estar revisando 
constantemente su limpieza.
Agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes,  la Ese Carmen Emilia Ospina,  se 
encuentra en el mejoramiento continuo de la calidad de la atención de nuestros usuarios 
con el fin de que se tenga un  servicio integral , oportuno, eficiente y humanizado.

Oportunidad en la 
atencion

43 01-SIAU-004707-E-2019 29/07/2019
DIANA MARCELA 
BENITEZ VARGAS

Quien reclama que el 

radiologo Yamil Penagos fue 

grosero en la atencion

Reclamo Canaima RX 2/08/2019 4 01-SIAU-004530-S-2019

Cordial saludo:

En atención al reclamo presentado 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  
Dr. Raúl  Pérez, para que realizara el debido seguimiento.

Señora Diana Marcela, se realiza el acercamiento pertinente con el funcionario de 
radiología Yamil Lizcano Bonilla , quien nos manifestó que reconoce su alteración debido a 
que la usuaria golpeo fuerte la puerta en repetidas ocasiones  y en ese momento el se 
encontraba con otro usuario en toma de examen; es importante aclarar que tanto los 
funcionarios como los usuarios tienen unos deberes y unos derechos , de lo cuales se 
socializa con el funcionario la importancia de una comunicación asertiva, con el fin de que 
se brinde una atención integral, oportuna y humanizada. Por lo tanto los usuarios también 
tienen unos derechos y unos deberes que cumplir según la resolución 4343 del 2012, entre 
los deberes esta  “Dirigirse con respeto al personal responsable de la prestación y 
administración de los servicios de salud”. 

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

44 01-SIAU-004711-E-2019 29/07/2019
EDNA LORENA ORTIZ 

GARCIA

Se queja por la Dra.  Shirly 

Devia Cabrera fue grosero en 

la atencion

Queja Granjas Consulta Externa 6/08/2019 8 01-SIAU-004610-S-2019 

Cordial saludo:

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 
Dr. Guillermo  Bonilla,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora Edna Lorena, se socializa con la profesional Shirly Devia Cabrera,  la importancia 
de brindar una atención integral, humanizada con el fin de que se cree una confianza entre 
medico - usuario y asi se logre brindar una atención armoniosa, sensible , para que 
nuestros usuarios salgan satisfechos del servicio prestado.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se pudo haber generado dentro del proceso 
de la atención, agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes.

Actitud

45 01-SIAU-004713-E-2019 29/07/2019
NADIA COVALEDA 

ROJAS
Se queja por que en el 

servicio de urgencias 
Queja Granjas Urgencias 6/08/2019 8

01-SIAU-004584-S-2019 

Cordial saludo:

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 
Dr Guillermo Bonilla,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora Nadia, es importante que cuando se interpone una manifestación dejar datos 
personales como nombres completos y documento de identidad de la persona que recibió 
la atención, de igual manera le marcamos el día 05/08/2019 al numero celular 3145963210 
contestando la señora Esmeralda Córdoba, refiriendo que no sabia los datos del menor y 
que usted se encontraba en el municipio de villavieja,  por lo tanto es imposible realizar un 
seguimiento pertinente en cuanto la atención con su hijo el día 23 de Julio de 2019 a las 
3:35 am en el  servicio de urgencias del centro de salud granjas.

Ofrecemos disculpas por la inconformidad que se generó dentro del  proceso de la 
atención, la institución se encuentra en el mejoramiento continuo de la calidad de la 
atención.

Oportunidad en la 
atencion

46 01-SIAU-004714-E-2019 29/07/2019
SALOME PERDOMO 

PEÑA
Se queja por que en el 

servicio de urgencias 
Queja Granjas Urgencias 6/08/2019 8 01-SIAU-0046544-S-2020

Cordial saludo:

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 
Dr Guillermo Bonilla ,  para que realizara el debido seguimiento. Señora Salome, revisada la 
historia clínica de la menor Salome Perdomo Peña  con documento RC 1075279444 se 
encontró lo siguiente:

- La paciente asistió al servicio el día 22 de Julio a las 4:31 horas y fue atendida por la 
medica Viviana Barreto,  con diagnostico de nauseas y vomito y orden de toma de 
laboratorios para posterior revaloracion con resultados.

- Debido a cambios de sistema operativo de registros clínicos, se nos ha dificultado la 
trazabilidad de la atención en los diferentes servicios, que intervinieron en la prestación, y 
no hemos logrado identificar los momentos de posibles fallas, para responder con exactitud 
su inquietud, por consiguiente, hemos solicitado al área de auditoria médica para que nos 
realice el pertinente análisis del caso para implementar medidas correctivas y evitar 
repetición de estos hechos.

Ofrecemos disculpas por la inconformidad que se generó dentro del  proceso de la 
atención, la institución se encuentra en el mejoramiento continuo de la calidad de la 
atención.

Oportunidad en la 
atencion

47 01-SIAU-004704-E-2019 29/07/2019

NORBERTO 

HERNANDEZ 

BARRAGAN

Sugiere mas personal medico 

en el servicio de urgencias
Sugerencia Granjas Urgencias 2/08/2019 4 01-SIAU-004526-S-2020

Cordial saludo:

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 
Dra Ledvi Oviedo,  para que realizara el debido seguimiento.

Señor Norberto, a partir del mes de agosto del presente año se contará  con otro médico 
para los turnos de la noche; sin embargo es importante recordar  a nuestros usuarios el 
buen uso de los servicios de urgencias ya que se atiende de acuerdo a la clasificación del 
Triage y los IV y V son consultas prioritarias que pueden ser atendidas a través del servicio 

Accesibilidad

48 01-SIAU-004715-E-2019 29/07/2019 DIANA PAOLA LEON

Se queja porque que halla 

mas horario para asignacion 

de citas de prevencion y 

promocion

Queja Granjas Consulta Externa 2/08/2019 4 01-SIAU-004523-S-2020

Cordial saludo:

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 Eduardo 
Santos Dra Ledvi Oviedo,  para que realizara el debido seguimiento.

Señora Diana Paola, las citas se estan asignando de manera presencial en el horario de 
6:00  am a 2:00 pm, sin embargo usted puede comunicarse al Call Center de la ESE 
Carmen Emilia Ospina al numero   8632828 solicitar su cita  de consulta externa o de los 
programas de promoción y prevención.

Ofrecemos disculpas por la inconformidad que se generó dentro del  proceso de la 
atención, la institución se encuentra en el mejoramiento continuo de la calidad de la 
atención.

Accesibilidad

49 01-SIAU-004705-E-2019 29/07/2019
JHON SEBASTIAN 

LOSADA BARRIOS

Se queja por la atencion del 

medico
Queja Palmas Consulta Externa 2/08/2019 4 01-SIAU-004528-S-2020

Cordial saludo:
 

En atención a la queja presentada por usted, el área de atención al usuario  recibió su 
inconformidad. Señor Joan Sebastián, me permito informarle que es imposible realizar 
seguimiento a su solicitud en vista que no hay coherencia con lo que manifiesta y en 
repetidas ocasiones le hemos solicitado respetuosamente, ser muy concreto para realizar 
un seguimiento pertinente, a lo cual usted continua haciendo caso omiso, al punto que se 
ha tomado la decisión de hacerle llegar las respuestas por correo electrónico,  debido a  
que sus familiares cuando llega el servicio de mensajería a entregar la respuesta de la 
manifestaciòn  las devuelven y no las reciben.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se pudo haber generado dentro del proceso 
de la atención, agradecemos por darnos a conocer sus inquietudes.

Oportunidad en la 

atencion

50 01-SIAU-004589-E-2019 29/07/2019

COMFAMILIAR DEL 

HUILA-OSIRIS 

TRUJILLO

Se queja por que paso por el 

servicio de urgencias y le 

hicieron firmar 4 hojas

Queja Canaima Consulta Externa 2/08/2019 4 01-SIAU-004536-S-2019 

CoCordial saludo: 
                      

En atención a la queja presentada por el señor Luis Angel Morales C.C. No. 1.075.282.622, 
recibida por ustedes ,  en la EPS Comfamiliar  del Huila (PQRS 45431) y remitida a la ESE 
Carmen Emilia Ospina radicado # 01-SIAU-004589, me permito informarle que la oficina de 
atención al usuario remitió la manifestación al jefe de zona centro de salud de granjas Dr. 
Guillermo Bonilla y la revisora de cuentas de la zona norte Johana Merchán, para que 
realizaran el debido seguimiento , encontrando lo siguiente:

Doctora Osiris, el usuario refiere  “que le hicieron firmar 4 hojas en blanco, para prestarle el 
servicio el centro de salud granjas el día 18 de junio de 2019”. Revisadas las bases de 
datos se evidencia que el paciente fue atendido en el triage a las 22:27 horas con 
clasificación triage IV,  motivo de consulta : Cefalea y fiebre, posteriormente fue llamado en 
3 ocasiones para valoración medica por la Dra Karina Lozano el día 19 de Junio a las 00:36 
horas sin respuesta por lo cual se cerro historia clínica.

Esta alternativa se da a los usuarios, cuando se encuentra congestionado el servicio ya 
que deben regresar después de la atención para firmar las facturas originales y en muchas 
ocasiones no regresan a las ventanillas, es de manera voluntaria y se le explica al usuario 
con que fin se hace  y se opta de esta forma ya que las facturas por exigencia del área 
jurídica deben llevar firma original del mismo, de igual manera en caso de  no prestarse el 
servicio, como ocurrió con el señor LUIS ANGEL MORALES, estas hojas firmadas se 
desechan.

Ofrecemos disculpas por la incomodidad que se generó dentro del proceso de la atención. 
La Ese Carmen Emilia Ospina ,mantiene en revisión los procesos, con el fin de mejorar la 
calidad de atención a nuestros usuarios. Quedando atenta a resolver cualquier otra 
inquietud.

 
 

Oportunidad en la 

atencion


