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Sefora: .
LIDA MARCELA AVENDANO LOPEZ
TEL:3213155709

Asunto: Peticién de Usuario Almera 202621031

Reciba un cordial saludo de la E.S.E Hospital Universitario de la Samaritana, dando alcance al
requerimiento del radicado 202621031 Recibido por Medio de Nuestro Buzon de Sugerencia, me
U permito informarle que su solicitud fue evaluada por la Subdirectora de Hoteleria, Jefe Martha
2 Gonzalez (E) quien comunica: : : '

"....Reciba un cordial saludo y ante todo, nuestras mas sinceras disculpas por la experiencia
totalmente inaceptable que relata.

Agradecemos profundamente que nos haya hecho llegar su queja, ya que nos permite comegir
situaciones que no se alinean con los valores de respeto y dignidad que deben guiar nuestro
servicio. : 7

Lamentamos enormemente el trato humillante’ y burlesco’ que recibié por parte "del personal
encargado de repartir los alimentos. Entendemos que, en su condicién de paciente hospitalizada,
alin a la espera de un diagnostlco, este tipo de Incidentes no solo es inapropiado, sino que afecta
directamente su bienestar emocional y fisico, como lamentablemente sucedio al elevarse su
presion.

4 Hemos iniciado de inmediato las acciones correctivas correspondientes:
Se ha realizado un llamado de atencién formal e inmediata a Ia persona encargada del servicio de

alimentacion en el drea de urgencias, dejando constancia en su registro personal el cual adjunto en
esta respuesta. :

i

Reiteramos nuestras més sentidas disculpas por la molestia y el malestar causados. Su bienestar
es nuestra prioridad, y nos campmmetemos a que hechos como este no se repitan.

Quedamos a su enlera disposicién para cuelquier otra inquietud. Le deseamos una pronta
recuperacién.”

; Consideramos relevante mencionar que el HUS ha venlido trabajando en el fortalecimiento de los
j procesos de Informacién y orientacién al usuarlo as/ como en humanizacién del servicio,
sensibllizando el talento humano que particlpa en el procesa de atencldn del paclente y su familla,
a través de la Campaiia del “Pacto por el Trato Amable”, para conclentizar a los actores del
mismo en que slempre debemos ofrecer un trato respetuoso, cordial y humanizado.

Sea esta la oportunidad, para hacer entrega de los Derechos y Deberes de los Usuarios,
establecidos en la Resoluclon interna 367 del 22 de septiembre de 2014, en concordancia con la
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Resolucion 13437 de 1991 del hoy Ministerio de Salud y Proteccldn Soclal y el articulo 160 de la

Ley 100 de 1993, cuyo objetivo es darlos a conocer a los pacientes y sus familias, buscando que

sean gestores multiplicadores; logrando asl, entre otros, educar y sensibilizar en el tema a la
comunidad usuaria del HUS.

Para finalizar, agradecemos el haber realizado su solicitud a través de nuestros medios disponibles
para los ciudadanos, también es importante que conozca que si presenta desacuerdo con la
respuesta ofrecida o desea ampliar la Informacidn, podra hacérnoslo saber a través de escrito,
telefénicamente, del Buzoén Virtual disponible en la pagina Web del HUS www.hus.org.co o por
correo electrénico institucional o en su defecto, frente a cualquier desacuerdo en la decision
adoptada y/o respuesta emitida por esta entidad a la cual usted elevo la respectiva queja o
peticién, puede elevar consulta ante la correspondiente Direccion de Salud, sea Departamental,
Distrital o Local, sin perjuicio de la competencia prevalente y excluyente que le corresponde a la
Superintendencia Nacional de Salud como autoridad maxima en materia de inspeccién vigilancia y

control.

Por otra parte le informamos que los medios- dispuestos por- ‘elr Hospltal Uhlversltario de la
Samaritana para interposicion de PQRSDF son: .

-3

Via pagina Web en la direccionwww.hus.org. co,

Canal Presencial: Oficinas de la Subdireccion de Defensorfa ‘al usuario y Atencion al Usuario, redes Sociales,
Correo Electrénico atencién .usuario@hus.org.co;denundiacorrupclon@hus.org. co),zpslau lider@hus.org.co;
Canal Escrito: a través de los Buzones de sugerencias L ubicados en los dlferentes servicios de la instltucnon
anal Telefénico: 4077075 Ext 10279/280 St SR e ;

Esperamos haber dado respuesta a su sohcutud y Io mvntamos a contmuar utlllzando nuestros
servicios.

Cordialmente,

NUBIA GUERRERO PRECIADO
Directora de Atencion al Usuario

[CONTROL ™~ ‘DE PUBLICACION EN’
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Anexas: 1 Anexo

Aprobé: Nubia Guerrero Preclado-Directora Atencién al Usuario
Revisd: Nubla Guetrero Praclado-Directora Atencldn al Usuario
Elabord: Jeniffer Alesxa Betancourt Flore2 -Auxillar de Defensor(a al Usuario
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