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Aguachica, 28 de Agosto del 2018

Seiior:

CRISPULO AFANADOR GUEVARA C.C. 18.918.246
Direccion: Carrera 17 N° 14-15 Barrio Romero Diaz
Teléfono: 3166634084

Asunto: Respuesta P Q R (Queja) Encontrada en el Buzén de Sugerencias
del servicio de Consulta Externa de la ESE Hospital Local de Aguachica
(Barahoja)

Cordial saludo:

De manera atenta y en respuesta a su queja encontrada en el buzén de
sugerencias del servicio de Consulta externa de la sede Principal (Barahoja),
en la cual usted refiere “Que he pasado a las citas de control de diabetes y no
he pasado con el internista y mi salud y mi diabetes es mas desgastada.
Quiero que sea remitido porque tengo conocimiento que debo pasar al
intemista 2 veces al afio”.

Para nuestra institucion es importante la opinion de nuestros usuarios, por lo
tanto esta queja se tendrd en cuenta para tomar acciones de mejora que
busquen iniciar estrategias encaminadas a la prestacion del servicio oportuno
de nuestros usuarios y asi evitar que se continuen presentando casos por la
inoportunidad en la atencién.

Permitame informarle que nuestra razén de ser son los usuarios, en este
sentido y reconociendo la importancia y enorme valor que representan, le
expresamos que se realizo revisién y el nimero de identificacion 18.918.246
registrada en el formato de PQR no se encuentra en nuestro sistema de
informacion, por tal razén no es posible verificar la historia clinica. ‘j/
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Agradezco su valiosa participacion en el proceso de gestién de quejas, y de
igual manera en nombre de la institucion presentamos nuevamente disculpa
por la inconformidad que genero la situacién presentada.

Le invitamos a que continue utilizando nuestros servicios, estaremos prestos
atender su sugerencias, nuestro compromiso es brindar una atencién humana,
segura, oportuna y con calidad.

Atentamente

it

ANIBAL Eualc[ue LOBO MARTINEZ
Gerente

Con copia: Departamento de sistema para la publicacion en pagina web?
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Aguachica, 28 de Agosto del 2018

Sefiora:

MILADY AFANADOR CABRALES C.C. 1.065.892.910
Direccién: Carrera 17 N° 13-14 Barrio Romero Diaz
Teléfono: 3134801853

Asunto: Respuesta P Q R (Queja) Encontrada en el Buzén de Sugerencias
del servicio de Consulta Externa de la ESE Hospital Local de Aguachica
(Barahoja)

Cordial saludo:

De manera atenta y en respuesta a su queja encontrada en el buzén de
sugerencias del servicio de Consulta externa de la sede Principal (Barahaoja),
en la cual usted refiere “Llame para una cita de médico general y mucha
demora para contestar en un caso y luego que no habia cita para ldema”.

Le presentamos excusas en nombre de la institucién, es importante la opinion
de nuestros usuarios, por lo tanto esta queja se tendra en cuenta para tomar
acciones de mejora que busquen iniciar con estrategias encaminadas a la
prestacion del servicio oportuno de nuestros usuarios y asi evitar que se
continuen presentando casos por la inoportunidad en la atencion.

Permitame informarle que nuestra razén de ser son los usuarios, en este
sentido y reconociendo la importancia y enorme valor que representan, por tal
razon se revisd en nuestro sistema de informacioén institucional y se evidencio
que el documento de identificacion nGmero 1.065.892.910 registrado no
coincide con los nombres y apellidos que estan escritos en el formato de
PQRS. Se informa que por favor se diligencie de forma clara y veridica la
informacion para poder gestionar oportunamente su solucitud. a]{,
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Agradezco su valiosa participacion en el proceso de gestién de quejas, y de
igual manera en nombre de la institucién presentamos nuevamente disculpa
por la inconformidad que genero la situacién presentada.

Le invitamos a que continue utilizando nuestros servicios, estaremos prestos

atender su sugerencias, nuestro compromiso es brindar una atencién humana,
segura, oportuna y con calidad.

Atentamente
N

ANIBAL ENRIQUE LOBO MARTINEZ
Gerente /

Con copia: Departamento de sistema para la publicacion en pagina web ;Z
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Aguachica, 28 de Agosto del 2018

Sefior:

LUZ ELENA MANDON C.C. 49.669.439

Attn. KELLY TATIANA MEJIA MANDON T.I. 1.065.876.431
Direccion: Calle 1 N® 38-56 Barrio Maria Eugenia

Teléfono: 3102883997

Asunto: Respuesta P Q R (Queja) Encontrada en el Buzén de Sugerencias
del servicio de Consulta Externa de la ESE Hospital Local de Aguachica
(Barahoja)

Cordial saludo:

De manera atenta y en respuesta a su queja encontrada en el buzén de
sugerencias del servicio de Consulta externa de la sede Principal (Barahoja),
en la cual usted refiere *Soy la mama de Kelly Tatiana Mejia, mi queja es el
problema para apartar una cita medica uno llama y no entran las llamadas y si
entran no contestan le habla es una contestadora que solo consume minutos y
si puede pedir citas y viene aca y no le dan cita que solo para nifios menores
de 5 afnos y mayores de 60 afios como es posible que no den una cita para
una nna de 11 afios que esta enferma”.

Le presentamos excusas en nombre de la institucién, es importante la opinion
de nuestros usuarios, por lo tanto esta queja se tendrs en cuenta para tomar
acciones de mejora que busquen iniciar con estrategias encaminadas a la
prestacion del servicio oportuno de nuestros usuarios y asi evitar que se
continuen presentando casos por la inoportunidad en la atencion.

Permitame informarle que nuestra razén de ser son los usuarios, en este
sentido y reconociendo la importancia y enorme valor que representan, Ie,aTi,

“'“J.“”ﬁ.‘:’.‘ﬂ“i“'“‘f:@ Salud, Calidad y Servicio con Excelencia

Carrera 7° No. 2-160 Teléfono: 5651854 - 5651845 Aguachica - Cesar
www.hospitallocalaguachica.gov.co gerencia@hospitallocalaguachica.gov.co




Cédigo ESE-GER-200 |
TmeEe=**| PLANEACION ESTRATEGICA  [Venin L
Eacha 10/02/2047
I Formato DOficios
A PETICIONES, QUEJAS, ’
3+ sas.000ress | RECLAMOS Y SUGERENCIAS F., %2

comunicamos que se le asigno cita de Medicina General para el dia jueves 30
de agosto de 2018 a las 2 p.m. en la sede Principal Hospital Local de
Aguachica con la doctora Yuly Sanchez, esta informacién se le di6 via
telefonica el dia 29 de agosto de 2018 y se le remite de forma fisica para su
conocimiento y cierre de la siguiente peticion.

Agradezco su valiosa participacion en el proceso de gestién de quejas, y de
igual manera en nombre de la institucién presentamos nuevamente disculpa
por la inconformidad que genero la situacién presentada.

Le invitamos a que continue utilizando nuestros servicios, estaremos prestos

atender su sugerencias, nuestro compromiso es brindar una atencién humana,
segura, oportuna y con calidad.

Atentamente
y

ANIBAL ENRIQUE L MARTINEZ
Gerente

i
rd
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Aguachica, 28 de Agosto del 2018

Sefiora:

JOUSSEF BECERRA REYES C.C. 1.065.899.869
Direccion: Calle 14 # 18-35 Barrio Romero Diaz
Teléfono: No Informa

Asunto: Respuesta P Q R (Queja) Encontrada en el Buzén de Sugerencias
del servicio de Consulta Externa de la ESE Hospital Local de Aguachica
(Barahoja)

Cordial saludo:

De manera atenta y en respuesta a su queja encontrada en el buzén de
sugerencias del servicio de Consulta externa de la sede Principal (Barahoja),
en la cual usted refiere "Mi queja consiste en la demora que existe para
contestar las llamdas en el drea de citas pués se demoran 25 minutos y masy
muchas veces no entra la llamada y dan las 10 a.m. y se pasa la hora y no se
puede acceder a las citas ”.

Le presentamos excusas en nombre de la institucién, es importante la opinion
de nuestros usuarios, por lo tanto esta queja se tendra en cuenta para fomar
acciones de mejora que busquen iniciar con estrategias encaminadas a la
prestacion del servicio oportuno de nuestros usuarios y asi evitar que se
continuen presentando casos por la inoportunidad en la atencion.

Es importante la opinion de nuestros usuarios, permitame informarle que
nuestra razén de ser son los usuarios, en este sentido y reconociendo la
importancia y enorme valor que representan, se realizo revision del sistema de
informacion de la central de citas y se evidencia que usted tiene la cita de
medicina general asignada para el dia de hoy 28 de agosto de 2018 a las 2:30 %L
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p.m. se le remite de forma fisica la siguiente respuesta para su conocimiento y
cierre de la siguiente peticion.

Agradezco su valiosa participacion en el proceso de gestién de guejas, y de
igual manera en nombre de la institucion presentamos nuevamente disculpa
por la inconformidad que genero la situacion presentada.

Le invitamos a que continue utilizando nuestros servicios, estaremos prestos
atender su sugerencias, nuestro compromiso es brindar una atencién humana,
segura, oportuna y con calidad.

Atentamente

ANIBAL ENRIQUE 0O MARTINEZ
Gerente /

g

&
/
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Aguachica, 28 de Agosto del 2018

Seriora:

MAYERLI FONSECA RAMIREZ C.C. 1.012.348.497
Direccion: Calle 5 N° 14-42 Barrio Centro

Teléfono: 3212504189

Asunto: Respuesta P Q R (Queja) Encontrada en el Buzén de Sugerencias
del servicio de Consulta Externa de la ESE Hospital Local de Aguachica
(Barahoja)

Cordial saludo:

De manera atenta y en respuesta a su queja encontrada en el buzén de
sugerencias del servicio de Consulta externa de la sede Principal (Barahoja), en
la cual usted refiere “El dia de hoy me acerque a que mi hijo recibiera las
vacunas y me fue negado el servicio ya que me dicen que debo ir a Ocafia para
el servicio necesita la segunda dosis de influenza y la varicela. No comprendo
porgue si la vacunacion es anivel Nacional poruge niegan el servicio. Quiero una
explicacion del porque? No parece el servicio deseo0 que mi hijo reciba el
servicio de vacunacion fui atendida por la sefiora suly”.

Para nuetra institucién es importante la opinion de nuestros usuarios, por lo tanto
esta queja se tendra en cuenta para tomar acciones de mejora que busquen
iniciar con estrategias encaminadas a la prestacién del servicio oportuno de
nuestros usuarios y asi evitar que se continuen presentando casos por la
inoportunidad en la atencion.

Permitame informarle que nuestra razén de ser son los usuarios, en este sentido
y reconociendo la importancia y enorme valor que representan, se realizo
investigacion del caso y se remitio a la persona encargada del proceso de .3(,

“'G',,W“E:EEEEEF"U‘L@ Salud, Calidad y Servicio con Excelencia

Carrera 7° No. 2-160 Teléfono: 5651854 - 5651845 Aguachica - Cesar
www.hospitallocalaguachica.gov.co gerencia@hospitallocalaguachica.gov.co




re— Cédigo ESE-GER-200
T =t/  PLANEACION ESTRATEGICA Version 01
Facha 10272017
l I Formato Oficios
<7 A PETICIONES, QUEJAS, 7
AL e s:| RECLAMOS Y SUGERENCIAS Pagina de 2

Vacunacién expresando lo siguiente: “La paciente acude al servicio de
vacunacion a solicitar el servicio para el menor identificado con Registro Civil
1091682381 Arévalo Fonseca Thiago José, al revisar la aplicacion de las
vacunas del afio aplicadas en el municipio de Ocafia, evidenciamos que no son
las que corresponden al esquema nacional de vacunacién, por lo cual se lo
solicito a la madre que verificara en el lugar donde se le aplico la vacuna si era
un error y si esto era asi poder completar el esquema con la certeza de que se le
habia administrado, a lo cual la madre contesta que ella no se iba a desplazar
para Ocaria y se le insiste que era necesario para evitar el evento adverso de la
revacunacion”. Se anexa carnet de vacunacion.

En este orden de ideas le comunicamos que se hace necesario aportar la
informacién completa para evitar eventos adversos en el proceso de vacunacién.

Agradezco su valiosa participacion en el proceso de gestion de quejas, y de igual
manera en nombre de la institucién presentamos nuevamente disculpa por la
inconformidad que genero la situacién presentada.

Le invitamos a que continue utilizando nuestros servicios, estaremos prestos

atender su sugerencias, nuesitro compromiso es brindar una atencién humana,
segura, oportuna y con calidad.

Atentamente

i

ANIBAL ENR}Q’UE Ivoau MARTINEZ
Gerente

Con copia: Departamento de sistema para la publicacion en pagina wahﬁ
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Aguachica, 28 de Agosto del 2018

Seriora:

DIGNERY DUARTE CASTILLA C.C. 1.003.088.752
Direccion: Calle 4 Norte # 33-23 Barrio Floridablanca
Teléfono: 3002870363

Asunto: Respuesta P Q R (Queja) Encontrada en el Buzén de Sugerencias
del servicio de Consulta Externa de la ESE Hospital Local de Aguachica
(Barahoja)

Cordial saludo:

De manera atenta y en respuesta a su queja encontrada en el buzén de
sugerencias del servicio de Consulta externa de la sede Principal (Barahoja),
en la cual usted refiere “Fui a la cita en San Eduardo donde me dicen que la
doctora no esta y que la cita la perdi por llegar 10 minutos después y me dirijo
hacia el hospital barahoja donde me dicen que tiene sancién por 20 dias y
estoy necesitando cita urgente poruge tengo un problema en un seno que al
igual llevo un mes llamando para apartaria y nada”.

Es importante la opinion de nuestros usuarios, permitame informarle que
nuestra razén de ser son los usuarios, en este sentido y reconociendo la
importancia y enorme valor que representan, de manera respetuosa le
informamos que es importante presentarse 30 minutos antes de la cita médica
asignada para facturar y posteriormente ser atendida por nuestros
profesionales, le comunicamos que se le asigno cita de Medicina General para
el dia jueves 30 de agosto de 2018 a las 4 p.m. con el doctora Martha Quintero
en la sede Centro de Salud San Eduardo, esta informacién se le comunicé via
telefonica el dia 28 de agosto de 2018 a lo que usted refiere que no le es
posible asistir, por tal razén le informamos que desde el dia 3 de septiembre se ,¢

m%:gﬁ‘?'ui@ Salud, Calidad y Servicio con Excelencia

Carrera 7° No. 2-160 Teléfono: 5651854 - 5651845 Aguachica - Cesar
www hospitallocalaguachica.gov.co gerencia@hospitallocalaguachica.gov.co




Cadigo ESE-GER-200
oo manescee | pl ANEACION ESTRATEGICA Version s
Facha 1022017
l I Formato Oficios
0 B 8 PETICIONES, QUEJAS, 4
2 iomares>| RECLAMOS Y SUGERENCIAS Pagina de2

puede comunicar a las siguientes lineas telefonicas para apartar su cita de
medicina general: 300 544 6519, 312 731 1926, 318 303 7722.

Agradezco su valiosa participacion en el proceso de gestion de quejas, y de
igual manera en nombre de la institucién presentamos nuevamente disculpa
por la inconformidad que genero la situacién presentada.

Le invitamos a que continue utilizando nuestros servicios, estaremos prestos

atender su sugerencias, nuestro compromiso es brindar una atencién humana,
segura, oportuna y con calidad.

Atentamente

v

ANIBAL EHR]GUE O MARTINEZ
Gerente

/
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Aguachica, 28 de Agosto del 2018

Seiior:

ANDREY CANIZARES HERRERA C.C. 9.691.357
Direccion: Carrera 10 # 12-30 Barrio Divino Nifio
Teléfono: 3108083090

Asunto: Respuesta P Q R (Queja) Encontrada en el Buzén de Sugerencias
del servicio de Consulta Externa de la ESE Hospital Local de Aguachica

(Barahoja)

Cordial saludo:

De manera atenta y en respuesta a su queja encontrada en el buzén de
sugerencias del servicio de Consulta externa de la sede Principal (Barahoja),
en la cual usted refiere "De la posicion 9 me pasaron a la posicion 3 y me
dijeron 1 minuto para atenderlo y después me dijeron que era posicion 2 y ya
no era 1 minuto si no 10 minutos este sistema es una ... 20 minutos y nunca
me atendieron”.

Le presentamos excusas en nombre de la institucién, es importante la opinion
de nuestros usuarios, por lo tanto esta queja se tendra en cuenta para tomar
acciones de mejora que busquen iniciar con estrategias encaminadas a la
prestacion del servicio oportuno de nuestros usuarios y asi evitar que se
continuen presentando casos por la inoportunidad en la atencion.

Permitame informarle que nuestra razon de ser son los usuarios, en este
sentido y reconociendo la importancia y enorme valor que representan, le
informamos que se le asigno cita de Medicina General para el dia jueves 30 de
agosto de 2018 a las 9 a.m. con el doctor Medardo en la sede Centro de Salud
Idema, esta informacidn se le comunico via telefonica el dia 28 de agosto de;é,
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2018 y se le remite de forma fisica para su conocimiento y cierre de la
siguiente peticion.

Agradezco su valiosa participacion en el proceso de gestion de quejas, y de
igual manera en nombre de la institucién presentamos nuevamente disculpa
por la inconformidad que genero la situacién presentada.

Le invitamos a que continue utilizando nuestros servicios, estaremos prestos
atender su sugerencias, nuestro compromiso es brindar una atencién humana,
segura, oportuna y con calidad.

Atentamente

7

ANIBAL Eunluug,dfnan MARTINEZ
Gerente S
rd
.-'/.I
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Aguachica, 28 de Agosto del 2018

Sefiora:

ENITH OROZCO RIOS C.C. 36.496.195
Direccién: Carrera 15 N° 1-36 Barrio Primavera
Teléfono: 3167194222

Asunto: Respuesta P Q R (Queja) Encontrada en el Buzén de Sugerencias
del servicio de Consulta Externa de la ESE Hospital Local de Aguachica
(Barahoja)

Cordial saludo:

De manera atenta y en respuesta a su queja encontrada en el buzén de
sugerencias del servicio de Consulta externa de la sede Principal (Barahoja),
en la cual usted refiere “Tengo 8 dias de marcar al telefono 5660333 para cita
con medicina general las amrcaciones son de seguido y no contestan”.

Le presentamos excusas en nombre de la institucién, es importante la opinion
de nuestros usuarios, por lo tanto esta queja se tendrd en cuenta para tomar
acciones de mejora que busquen iniciar con estrategias encaminadas a la
prestacion del servicio oportuno de nuestros usuarios y asi evitar que se
continuen presentando casos por la inoportunidad en la atencién.

Se realiz6 auditoria al sistema de informacién de citas médicas y se evidencio
que tiene una cita asignada para el 29 de agosto de 2018 a las 1:30 p.m. con
la doctora Celmira Estrada. Es menester dejar constancia que se recordo via
telefonica la asistencia a la cita medica. p?
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Agradezco su valiosa participacion en el proceso de gestion de quejas, y de
igual manera en nombre de la institucion presentamos nuevamente disculpa
por la inconformidad que genero la situacion presentada.

Le invitamos a que continue utilizando nuestros servicios, estaremos prestos

atender su sugerencias, nuestro compromiso es brindar una atencion humana,
segura, oportuna y con calidad.

Atentamente

i

ANIBAL ENRIQUE LO MARTINEZ
Gerente

Con copia: Departamento de sistema para la publicacion en pagina web %
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Aguachica, 28 de Agosto del 2018

Sefiora:

CELINA CAMPO C.C. 49.664.704

Direccion: Calle 14 N° 18-09 Barrio Romero Diaz
Teléfono: 3235136217

Asunto: Respuesta P Q R (Queja) Encontrada en el Buzén de Sugerencias
del servicio de Consulta Externa de la ESE Hospital Local de Aguachica
(Barahoja)

Cordial saludo:

De manera atenta y en respuesta a su queja encontrada en el buzén de
sugerencias del servicio de Consulta externa de la sede Principal (Barahoja),
en la cual usted refiere “Llevamos més de 15 dias llamando para conseguir
una cita y dura la contestadora 20 minutos y cuelgan y no se consigue la cita” .

Permitame informarles que nuestra razén de ser son los usuarios, en este
sentido y reconociendo la importancia y enorme valor que representan es que
continuamente se sensibiliza al personal acerca de la buena atencién y
humanizacién con nuestros usuarios.

Se realizé auditoria al sistema de informacion de la central de citas y se
evidencio que usted asistio a consulta médica general el 26 de julio y el 6 de
agosto para presentar reportes de resultados de examenes, posteriormente el
10 de agosto asiste a consulta de nutricion, la queja usted la interpone el 15 de
agosto, en este orden de ideas le informamos muy respetuosamente que no
han pasado mas de 15 dias como se afirma en Ia descripcion de la misma.
Como nuestro compromiso es la atencién humanizada, oportuna y con calidad
le informamos que se le asigno nuevamente cita para el dia se le asigno c:itapr[,
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de Medicina General para el dia jueves 30 de agosto de 2018 a las 3 p.m. con
el doctora Martha Quintero en la sede Centro de Salud San Eduardo, esta
informacion se le comunico via telefonica el dia 28 de agosto de 2018 y se le
remite de forma fisica para su conocimiento y cierre de la siguiente peticion.

Agradezco su valiosa participacién en el proceso de gestién de quejas, y de
igual manera en nombre de la institucién presentamos nuevamente disculpa
por la inconformidad que genero la situacién presentada.

Le invitamos a que continue utilizando nuestros servicios, estaremos prestos
atender su sugerencias, nuestro compromiso es brindar una atencién humana,
segura, oportuna y con calidad.

Atentamente
i

ANIBAL ENRIQUE LOE? MARTINEZ
Gerente :

Con copia: Departamento de sistema para la publicacién en pagina web ?
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Aguachica, 28 de Agosto del 2018

Sefior:

NOLBERTO GUZMAN C.C. 60.21.580

Direccion: Calle 3 N° 32-45 Barrio Maria Eugenia Bajo
Teléfono: 3106194109

Asunto: Respuesta P Q R (Queja) Encontrada en el Buzén de Sugerencias
del servicio de Consulta Externa de la ESE Hospital Local de Aguachica
(Barahoja)

Cordial saludo:

De manera atenta y en respuesta a su queja encontrada en el buzén de
sugerencias del servicio de Consulta externa de la sede Principal (Barahoja),
en la cual usted refiere “El dia 01 del 08 -2018, me dirigi a la oficina del SIAU a
solicitar una cita de consulta externa y no encontré la oficina de trabajo social y
eran la 3.55 p.m luego me dirijo a la secretaria del gerente la cual me diligencié
con la oficina de citas que a mi edad es presencial”.

Le presentamos excusas en nombre de la institucién, es importante la opinion
de nuestros usuarios, por lo tanto esta queja se tendra en cuenta para tomar
acciones de mejora que busquen iniciar con estrategias encaminadas a la
prestacion del servicio oportuno de nuestros usuarios y asi evitar que se
continuen presentando casos por la inoportunidad en la atencién.

Permitame informarle que nuestra razén de ser son los usuarios, en este
sentido y reconociendo la importancia y enorme valor que representan, le
recordamos que la organizacion siguiendo los lineamientos de la ley estatutaria
de la salud 1751 de 2015, cuenta con una poitica de atencién preferencial en la ;?f
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cual usted por pertenecer a la poblacion de adulto mayor el procedimiento para
la asignacion de citas es de forma presencial.

Le comunicamos que se le asigno cita de Medicina General para el dia jueves
30 de agosto de 2018 a las 2 p.m. con el doctor Maria Reyes en la sede Centro
de Salud San Eduardo, esta informacion se le dié via telefonica el dia 28 de
agosto de 2018 y se le remite de forma fisica para su conocimiento y cierre de
la siguiente peticién.

Agradezco su valiosa participacion en el proceso de gestion de quejas, y de
igual manera en nombre de la institucién presentamos nuevamente disculpa
por la inconformidad que genero la situacién presentada.

Le invitamos a que continue utilizando nuestros servicios, estaremos prestos

atender su sugerencias, nuestro compromiso es brindar una atencién humana,
segura, oportuna y con calidad.

Atentamente

i/

ANIBAL ENR!QUE/L/ BO MARTINEZ
Gerente g

Con copia: Departamento de sistema para la publicacién en pagina web i
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