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31320-SIAU-00110-2018 

 
Bucaramanga, 02 de mayo de 2018    
 
 
PARA: Señor(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 información ha sido de vital importancia porque nos ha permitido 
realizar las revisiones, ajustes y correctivos.  
 
Su información fue recibida asignándosele número 165 de radicado en nuestra 
dependencia; se envió al área de Sub gerencia de enfermería quienes revisaron lo  
Ocurrido, indicando que se hizo lo siguiente: 

 
• Teniendo en cuenta la revisión y análisis  de la queja, según respuesta del ejecutor del 

proceso de enfermería y la ratificación 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 había socializado al ejecutor del proceso de enfermería una queja 

similar, sin observar una mejoría 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. 

• Debido a estas circunstancias la subgerencia de enfermería reportara con oficio la 

situciacion a la empresa contratista y se espera reporte de lo actuado de la empresa. 

• Por lo tanto, se realizara socialización, evaluación y medición de la adherencia a estos 

dos protocolos.Se adjunta versión escrita de la persona relacionada. 

• SIAU, el 02/05/2018 se llamada telefónica al numero 3184466729 se dialoga conla 

señora Luisa Santos, quien refiere que de la subgerencia de enfermería ya se 

comunicaron con ella y le tomaron la versión de los hechos. Refiere que no cuenta con 

correo electrónico, y que vendrá 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 institución para que tenga una mejor experiencia la próxima 
oportunidad. 
Cuando tenga algún inconveniente no dude en comunicarse con nosotros, a través de 
los buzones de sugerencia que se encuentran ubicados en cada servicio, las encuestas 
de satisfacción, las quejas a través de la página web www.hus.gov.co sección PQRS 
atención de peticiones, quejas y reclamos, o personalmente en nuestras oficinas de 
atención al usuario o con las auxiliares de atención al usuario asignadas en cada piso. 
Usted tiene derecho a recibir servicios de atención segura, humana y digna; a su vez 
solicitamos que los usuarios nos suministren información verdadera sobre su 
identificación así podemos contactarle cuando se presente alguna novedad. 
 
“Frente a cualquier desacuerdo en la decisión adoptada por la entidad en la cual se 
elevó la respectiva queja o petición, se puede elevar consulta ante la correspondiente 
inspección de salud, sea esta la municipal, departamental o distrital, si es del régimen 
subsidiado. Para  los demás regímenes se elevará a la Superintendencia nacional de 
salud, sin  perjuicio de la competencia preferente que corresponda a ésta como ente  
rector en materia de  inspección, vigilancia y control; modificación circular externa  Nro 
049 de 2008. 
Adjuntamos folleto de deberes y derechos de los usuarios aprobados mediante la 
resolución 721 de 2013 correspondiente a política de atención en salud centrada en el 
usuario. Manifestamos nuestro compromiso con el mejoramiento continuo. 
 
 
Atentamente,  
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