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Bucaramanga, 02 de mayo de 2018

PARA: Seior(a):
DELCY MARCELA SANTOS
C.C. 1095908434
CEL 3184466729

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 165 de radicado en nuestra
dependencia; se envio al area de Sub gerencia de enfermeria quienes revisaron lo
Ocurrido, indicando que se hizo lo siguiente:

o Teniendo en cuenta la revision y analisis de la queja, segun respuesta del ejecutor del
proceso de enfermeria y la ratificacién de queja por parte de la persona que coloca la
queja.se evidencio que la coordinadora del servicio de urgencias adultos en una
oportunidad anterior habia socializado al ejecutor del proceso de enfermeria una queja
similar, sin observar una mejoria por parte de el, ya que reincide en no brindar
informaion correspondietne al egreso del usuario y a no mantener un trato cordial con
estos.

o Debido a estas circunstancias la subgerencia de enfermeria reportara con oficio la
situciacion a la empresa contratista y se espera reporte de lo actuado de la empresa.

e Por lo tanto, se realizara socializacién, evaluacion y medicion de la adherencia a estos
dos protocolos.Se adjunta version escrita de la persona relacionada.

e SIAU, el 02/05/2018 se llamada telefénica al numero 3184466729 se dialoga conla
sefiora Luisa Santos, quien refiere que de la subgerencia de enfermeria ya se
comunicaron con ella y le tomaron la versiéon de los hechos. Refiere que no cuenta con
correo electronico, y que vendra personalmente a la oficina por la respuesta. agradece
que haya sido tomada en cuenta su inquitud. Ademas se le informa que puede
consultar su respuesta en la pagina www.hus.gov queja y reclamos.
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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
atencion al usuario o con las auxiliares de atencidn al usuario asignadas en cada piso.
Usted tiene derecho a recibir servicios de atencién 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.

“Frente a cualquier desacuerdo en la decision adoptada por la entidad en la cual se
elevod la respectiva queja o peticidn, 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; modificacién 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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Bucaramanga, Abril 26 del 2018

Doctora
ROSMARY MARTINEZ SEIJA
Representante Legal DARSALUD AT il Jaun _
. (s) ‘K%M
ASUNTO: REPORTE DE QUEJA &5 02 MAY 2018

. BOGUMENTO HECIHDO0 PARA EFTUDID |
Cordial saludo WO AP ICH ACEPTACON

. Adjunto para los fines pertinentes, reporte de comportamiento del ejecutor del Proceso de
Enfermeria Enfermero Oscar Sald Corredor, igualmente informaries ! incumplmiento por
parte del ejecutor a las politicas institucionales y la no oportunidad en {a efecucion de los
procesos, afectando 12 debida prestacion de nuestros servicios a los usuarios. igualmente,
notificar que se presentd queja del usuario por rato deshumanizado.

Lo anterior para su informacién y acclones pertinentes

Cordiaimente,
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| ‘ Subgerente Servicios de Enfermeria
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Senncio de Enfermena m*.m
Caera No. 33 No 28-126 Hospital de Santander
B. Lo Aurore, Bucersmangs Ventanilla Unica: Cra 32 # 29178,
PEX: (7) 5346110 EXT 478- 384 Servicio de Informacién y Atencion al
E-mail: Usuaro:glaulhungoy.co
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sus derechos y deberes,

] | [ [
En la sede principal de la ESE
Hospital ~ Universitarlo  de
Santander, puede identificar
tres puntos en los que podrin
I orientarlo. I

1. En la plazoleta principal
| beenio i I

2. Carrera 30 #31- 60 sede de
I Consulta Externa, I

3. Encada une de los pisos
usted puede identificar el
personal que le arientara,

LY

¢Donde estan lhiﬂﬂlu? -
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¢QUE ES EL SERVICIO DE INFORMACION Y
ATENCION AL USUARIO? (SIAU)

El 514U &5 una herramienta creada por el Ministerio de Salud para mejorar
la prestacion de los servicios, tomando como fuente de infarmacicn del
usuario quejas, reclamas, sugerencias y asﬁdeumlmtm; haciendo uso de

¢CUALES SON LAS Fl.llll.‘-lmll DEI. SIM.I?

Recibir, orientar y
resuglver las POR
[mlnm.m

) ;,l_:ﬁm-m mmunlm?

Puede lamar a los teléfonos
6346378,6346110 extensiones 139
-140-398.

Por medio de correo electronico
ingresando en la pagina web:
www.hus.gov.co, seccidn PQRD

Por medio de los  buzones de
sugerencias que se encuentran en
diferentes  servicios de  la

institucion.
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la ESE Hospital Universitario de Santander, como institucion

prestadora de servicios de salud y por su compromiso ético y social de ;
) YA 3 7 Para que el proceso de atencidn sea optimo y satisfactorio es necesario
procurar bienestar y minimizacion de los riesgos de la atencion, < s ok i
ue usted como usuario de los diferentes servicios tenga en cuenta los
PROMULGA los siguientes Derechos y Deberes de los pacientes y sus g é
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