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31320-SIAU-0148-2018

Bucaramanga, 30 de mayo de 2018

PARA: Sefior(a):
MARIA A. ARIAS QUINTERO
CC 60410821
TEL 3108557941

ASUNTO: Respuesta a queja presentada por usted a la ESE HUS
Cordial Saludo,

Gracias a usted, hemos podido conocer el funcionamiento de nuestros procesos y
colaboradores, su informacion ha sido de vital importancia porque nos ha permitido
realizar las revisiones, ajustes y correctivos.

Su informacion fue recibida asignandosele numero 200 de radicado en nuestra
dependencia; se envié al area de Sub gerencia de enfermeria quienes revisaron lo
ocurrido, indicando que se hizo lo siguiente:

e Se adjunta respuesta por parte del area encargada y evidencia de la gestion realizada

e SIAU, realiza llamada telefénica el dia 30/05/2018 al numero 3108557941, en varias
ocasiones sin obtener respuesta.

e La respuesta sera publicada en la pagina wev www.hus.gov.co. Clave de acceso
60410821

De nuestra parte estamos haciendo seguimiento a lo ocurrido con el fin de realizar los
ajustes a los que haya lugar, nuestro objetivo es que usted conozca los cambios que
estamos realizando en la institucion para que tenga una mejor experiencia la proxima
oportunidad.

Cuando tenga algun inconveniente no dude en comunicarse con nosotros, a través de
los buzones de sugerencia que se encuentran ubicados en cada servicio, las encuestas
de satisfaccién, las quejas a través de la pagina web www.hus.gov.co seccion PQRS
atencion de peticiones, quejas y reclamos, o personalmente en nuestras oficinas de
atencién al usuario o con las auxiliares de atencion al usuario asignadas en cada piso.
Usted tiene derecho a recibir servicios de atencion segura, humana y digna; a su vez
solicitamos que los usuarios nos suministren informacién verdadera sobre su
identificacion asi podemos contactarle cuando se presente alguna novedad.

Servicio de Informacién Y Atencién al Usuario - SIAU ) WV_VW-hl.JS.g' 0ov.co
Carrera 33 # 28 — 126 Piso 1 B. La Aurora, Bucaramanga Hospital Universitario de Santander
PBX: (7) 6346110 EXT. 180 Ventanilla Unica: Cra 32 # 29 — 175

Servicio de Informacién y Atencién al Usuario:
siau@hus.gov.co
NIT. 900006037-4

E-mail: siau@hus.gov.co



mailto:siau@hus.gov.co
http://www.hus.gov.co/
mailto:siau@hus.gov.co
http://www.hus.gov.co/
http://www.hus.gov.co/

Nuestro- Compromiso-es:
Calidad Y Eficiencia en el Servicio

HOSPITAL
UNIVERSITARIO
DE SANTANDER

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

“Frente a cualquier desacuerdo en la decisidon adoptada por la entidad en la cual se
elevo la respectiva queja o peticidon, se puede elevar consulta ante la correspondiente
inspeccion de salud, sea esta la municipal, departamental o distrital, si es del régimen
subsidiado. Para los demas regimenes se elevara a la Superintendencia nacional de
salud, sin perjuicio de la competencia preferente que corresponda a ésta como ente
rector en materia de inspeccion, vigilancia y control; modificacion circular externa Nro
049 de 2008.

Adjuntamos folleto de deberes y derechos de los usuarios aprobados mediante la
resolucion 721 de 2013 correspondiente a politica de atencion en salud centrada en el
usuario. Manifestamos nuestro compromiso con el mejoramiento continuo.

Atentamente,
PS. ALY GALVAN CAMACH
Profesional UNjversitario SIAU
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Identificacio s Personal Servicio en
Descripcion de la . L
n del . Implicado en A . _— que ocurrio
Usuario Queja Queia Analisis de La Queja- Reconocimiento el evento
]
‘El' enfermero felix al
principio se mostré una Se realiza llamado a las 10.43 am de la PQR
persona cordial y 3108557941 el dia 26 de Abril de 2018. Al numero
amable al grado de telefénico que aparece
ganar nuestra confianza ‘Hubo un inconveniente con un enfermero en
Nombre del | pues era muy servicial. urgencias cuando él estaba se gand la confianza
usuario El dia 19 de abril mia y de mi hermano, yo tenia que reclamar la
ivamos a banar a mi lectura de un TAC, ibamos a banar a mi hermano y
Anselmo hermano y yo tenia q Eiecut del el enfermero me dice tranquila vaya que yo lo bafo
Jests Arias | salir a reclamar la | SJeCUtor e yo me fui a reclamar eso cuando regreso, mi
: procesos de , .
Quintero lectura del Tac, el me iliat hermano me dice que el enfermero le tocé las partes
dijo: Tranquila valla g yo auxtiiatura intimas mucho mientras lo bafiaba y le dijo que se | Servicio de
. enfermeria o . g .
PQR Nombre de | atiendo al muchacho, quedara en Bucaramanga viviendo con él, que él lo | Urgencias
200 quien coloca | “vaya tranquila” yo me Felix Alberto ayudaba a él, él se le acercaba mucho al miembro Adultos
la queja fui confiada y deje a mi Lagos Luna de mi hermano, mi hermano era muy vulnerable él | Consultorios.
hermano con el en el 9 no reacciond en ese momento por miedo porque
Maira bafno. este enfermero es grande.
Alejandra Cuando yo llegué mi Cuando mi hermano me comenta eso ya no lo volvi
Arias hermano me mird con a dejar solo, no nos quejamos en urgencias por
Quintero tristeza y afligido y le miedo a las represalias del enfermero, porque él le
dije: que ¢pasd papi? administra el medicamento a mi hermano, mi
Mi hermano me hermano fue trasladado a otro piso, mas sin
responde: ma no me embargo antes de ayer yo sali, cuando salgo se
vuelva a dejar solo casi presenta Felix mi hermano apenas lo vio, cogio el
llorando; no me vuelva a teléfono y se puso a hacer una llamada a un amigo,
dejar solo con ese el enfermero se plantd en la habitacién, pero luego
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ben 0 y empezd a
contarme que el
enfermero empezé a
tocar sus partes intimas
con morbo con falta de
respeto y mientras lo
hacia le decia quédate
conmigo aqui en
Bucaramanga yo te
ayudo y vives conmigo y
lo seguia tocando... Mi
hermano en ese
momento no por
defenderse pues estaba
muy delicado de salud,
casi ni se podia mover,
esto pasé en urgencias,
callamos por miedo a
represarias pues el
enfermero le colocaba
el medicamento a mi
hermano. Ayer 24 de
abrii yo Sali en la
mafana y mientras que
yo estaba el enfermero
subié aqui a 7 piso
preguntd q donde tenian
a Anselmo y entro a la
habitacién, mi hermano
asustado  hizo una
llamada para ignorarlo
(al enfermero) pero este
sefor se planto al frente

se fue porque mi herm?d‘héci@’?’,éomo si estuviera
hablando por teléfono. Coloqué la queja porque eso
no puede continuar asi”.

Ampliacién de la queja

Ejecutor del proceso de Auxiliatura de
Enfermeria:

Version del personal

“En calidad de respuesta a la PQR instaurada deseo
hacer aclaracion respecto de los hechos sucedidos
durante el servicio con el seiior ANSELMO JESUS
ARIAS, durante la permanencia en el servicio de
consultorios C1 de urgencias de la institucion.

El sefior al comienzo del servicio estaba en c3 al
hacer la nivelacién fue asignado a C1 llegando a mi
servicio, el sefior se encuentra algido y requiere
estar pendiente de el porque refiera dolor continuo y
como tal se debia estar pendiente, a los dias
siguiente y estando en un estado mejor y en
conversacion sostenida con el se hace notar el
deseo de banarse el cual se le expresa que se le
puede colaborar, la hermana de el estando presente
iba a hacer el acompafiamiento pero hace la
referencia que necesita retirarse porque desea ir por
el resultado de un examen extrainstitucional tomado
al sefios arias, expresandole que podia ir con toda
calma que quedaba en buenas manos y el seior
Arias accedié sin problema, se hace el bafo asistido
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bde i hermano
intimidandolo con su
mirada y presencia al
pasar los 22 minutos y
52 segundos de hablar
por celular el enfermero
lo mira con rabia y le
hace un gesto
intimidador. Mi hermano
se siente asustado vy
teme que este senor
tome represarias contra
nosotros, pues  no
somos de aqui...

Maira Alejandra Arias

sin complicacion y al terminar 4gradece y refiere
sentirse completamente mejor con el bafo.

En otra conversacién sostenida el jueves pasado
expresa que va a ser papa, que hay una criatura en
gestacion y que desea que Yo sea el padrino de
Bautizo.

El viernes cuando llego a C2 a mi turno y al pasar
por el sitio donde esta el alojado veo que no se
encuentra, y supe que habia sido trasladado a piso.
El martes pasado terminando mi turno nocturno
subo al 12 piso a firmar convenio, baje al 9 piso a
conversar con la jefe Tania acerca de un documento
faltante de firma, terminando eso pregunto que si en
ese computador hay dinamica para ver donde se
encuentra el sefor Arias, al expresarme que no
habia esa aplicacion ahi exprese que YO
preguntaba en el 7 piso. Efectivamente baje al 7 y
pregunte al celador donde se encuentra ubicado e
ingrese a la habitacién; cuando ingrese el sefior
Anselmo se encontraba en una conversacion via
celular, al no poder saludarlo me retire de la
habitacion despidiéndome con un hasta luego.

Esta es mi version de lo ocurrido, la cual mediante
los hecho quiero aclarar que mi ingreso a la
habitacion fue para preguntar que como seguia que
como estaba en el tratamiento pero no fue por parte
mia deseo deseo de inoportunar e incomodar a la
persona en mencion.”

Sin mas por el momento
Felix Alberto Lagos Luna

Conclusion:
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Teniendo en cuenta la queja #&p6ttada, se verifica la
misma mediante el Ilﬁgdo al usuario relacionado
con la queja interpuesta, anteriormente se toma
version emitida por el ejecutor del proceso de
enfermeria y se concluye:

Se remite a la empresa por considerarse queja
grave en donde muy probablemente haya
vulneracion de la intimidad del paciente se envia
oficio a la empresa para que se haga el debido
proceso de investigacion.

Por tratarse de una queja grave se remite con copia
a control interno disciplinario.
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3000- SSE- 190 - 2018

Bucaramanga, Mayo 21 del 2018

PARA: MAIRA ALEJANDRA ARIAS QUINTERO

ASUNTO: Respuesta sobre Queja No.200.

Cordial Saludo.

Conforme al asunto de la referencia y teniendo en cuenta la revision y analisis de la queja,
se remitid a la empresa contratista del personal relacionado en la queja para que se inicie el
debido tramite que haya lugar de acuerdo con el resuitado de la investigacion

Una vez conocido o actuado, se le enviara el informe respectivo.

Cordiaimente,
W . c
ELDA CECILIA AMAYA D
Subgerente Servicios de Enfermeria
HOSPITAL UNIVERSITARIO DE SANTANDER
24 MAY 201
C.C: SiAU 'bS’ SIAU

Proyecto: Enf. Tania Elisa Navarro Pérez. - Contraprestacion UDES Equipo de Humanizacion

Subgerencia Servicios de Enfermeria www hus. gov.co
Carrera 33 ¥ 28-126 B. La Aurora. Hospital Universitario de Santander
Bucaramanga Ventanilta Unica: Cra 30 #3171 - 10
Teléfono: (7) 6346110 EXT. 479 Servicio de informacién y Atencién al Usuario:
e-mail: subonfermeria@hus.gov.co stay@hus.gov.co
NIT. 9000060374
Servicio de Informacién Y Atencién al Usuario - SIAU Www.hus.gov.co
Carrera 33 # 28 — 126 Piso 1 B. La Aurora, Bucaramanga Hospital Universitario de Santander
PBX: (7) 6346110 EXT. 180 Ventanilla Unica: Cra 32 # 29 — 175
E-mail: siau@hus.gov.co Servicio de Informacion y Atencién al Usuario:

siau@hus.gov.co
NIT. 900006037-4
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Bucaramanga, Mayo 22 del 2018

- "QO am
ROSMARY MARTINEZ SEIJA 2% MAY 7318
Representante Legal Darsalud

cw :fi:“,'lsu\’bf: JON

WP
ASUNTO: Reporte de Queja No.200,
Cordial Saludo,
Conforme al asunto de la referencia, se remite queja N° 200, en la cual usuario familiar
reporta situacion de caracter delicado, refacionado con posible vuineracién de derecho de

usuario paciente, hecho reportado como ocurmido en el servicio de Urgencias Adultos y en
el cual se menciona al Ejecutor del Proceso de Auxiliatura, Auxiliar Félix Alberto Lagos Luna.

Agradezco reporte de lo actuado a fin de dar respuesta al quejoso.

Cordialmente,

X uucecn(uhu D'AZ?OO
Subgerente Servicios de Enfermeria \\S

HOSPITAL UNIVERSITARIO DE SANTANDER 5
\O
Anexo: (2 Fobos) Queja.200.
Follos) Carta de respuasta persona
C.C: PSY Notaily Emperstriz Gaivin — profesional - SiaU
CC: Peicsiogs Lavm Cristing Rodriguez- Asesors de Gerenca
Proyecto: Enf. Tania Efsa Naverro Pérez. - Equipo de Humanizacion
Subgerencia Servicios de Enfermeria AW WS QOV.CO
Carrera 33 # 26-126 B. La Aurora. Hospital Universitario do Santander
Bucaramanga Ventanilta Unica: Cra 30 # 31 - 10
Telélono: (7) 8348110 EXT. 478 Servicio de Informacién y Atencién al Usuario:
o-mail: subenfermeria@hus.gov.co
NIT, 800006037 4
Servicio de Informacién Y Atencién al Usuario - SIAU ) WV.VW.hL_JS.g. ov.co
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ZQUE ES EL SERVICIO DE INFORMACION Y

ATENCION AL USUARIO? (SIAU) HOSPITAL
EN SIAU es una herramienta creada por ¢l Minlsterio de Salud para mejorar UNIUEHSITAHIO
la prestacion de los servicios, tomando como fuente de infarmacidn del DE SA"TRHDEH
usuario quejas, reclamas, sugerencias y agradecimientas haciendo uso de EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
sus derechos yfleberes. et A}
¢CUALES SON LAS FUNCIONES DEL 5!!"? Nuestro compromiso es :
& Calidad y Eficlencla en el Servicio
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