AL UNEVERSITARIO

DE LA SAMARITANA

Emprese Sacial del Estade

Bogota D.C, Mayo 20 de 2026

Sefior(a):
ANONIMO
No registra correo / direccién de correspondencia

Asunto: Peticién de Usuario Almera 202622772

Reciba un cordial saludo de la E.S.E Hospital Universitario de la.Samaritana, dando alcance al
requerimiento del radicado 202622772 recibido por medio de nuestro buzon de sugerencias, me
permito informarle que su solicitud fue evaluada por el Direclor Administrativo, Dr Carlos
Fermando o Jefe quien comunica:

“En atencion a la queja radicada el jueves 30 de abril de 2026 por la usuaria ANONIMA, quien
manifiesta gue:

“Durante mi Visila, el frafo brindado fue inapropiado, ewdeﬁciaﬁde falla de respeio, pocs
disposicion para atender mi soiic:tud y una acz‘:z‘ud poco profes:ona! '

Esta sﬁuacxcﬂ genero mcamoa’idad 8% afecm ﬁegativam@nie m: @xp@nemma como usuaria.

Considero que la afemlm al chente es un aspecm ftmdamemai en c*uaiqmer organizacion, por o
gue solicito se fomen las medidas necesarias para revisar esta situacion, mejorar la calidad del
servicio y evitar que hechos similares se reph‘an en el futuro” teniendo en cuenta lo anterior informo
que:

Se programo una capacitacién con fodo el personal de seguridad en donde el fema a manejar es
ATENCION AL CLIENTE Y HUMANIZACION DEL SERVICIQ, con el fin de capacitar nuevamenie
al personal comprometido con el servicio del Hospital Universitario de fa Samaritana, ya que
nuestro compromiso esta enfocado en la buena atencion a los pacientes, usuarios y funcionarios.

Lamentamos lo sucedido y esperamos haber resuelic las inquietudes de ia usuaria ANONIA, va
que esie tipo de requerimienios nos ayudan a continuar en la busqueda de acciones que nos llevan
a seguir mejorando en nuestros servicios y procesos.”

Consideramos relevante mencionar que el HUS ha venido trabajando en el fortalecimiento de los
procesos de informacién y orientacién al usuario asi como en humanizacion del servicio
sensibilizando el talento humano que participa en el proceso de atencion del paciente vy su farmili e

a través de la Campafia del “Pacto por el Trato Amable”, para concientizar a los aclores del
mismo en gque siempre debemos ofrecer un trato respetucso, cordial y humanizado.

Sea esta la oportunidad, para hacer entrega de los Derechos y Deberes de los Usuarios,
establecidos en la Resolucion interna 367 del 22 de septiembre de 2014, en concordancia con le
Resolucién 13437 de 1991 del hoy Ministerio de Salud y Proteccion Social y el articulo 160 de iz
Ley 100 de 1893, cuye objetivc es darlos a conocer a los pacientes y sus familias, buscando gue
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n gestores multiplicadores; logrando asi, enire ofros, educar y sens;bi izar en el tema a la
comunidad usuaria del HUS.

Para finglizar, agradecemos el haber realizado su solicitud a través de nuestros medics disponibles

oara 308 ciudadanos, también es imporiante que conozea que si presenia desacuerdo con la
vgspu stz ofrecida o desea ampliar la informacidn, podra hacérnosio saber a través de escrito,
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elefdnicamente, del Buzdn Virtlual disponible en la pégina Web del HUS www.hus.org.co o por
en elecirénico institucional o en su defecto, frente a cualguier desacuerdo en la decisién
loptada y/o respuesta emitida por esta entidad a la cual usted elevo la respectiva queja ©
'mar puede elevar consulia anie la correspondsente Direccion de Salud, sea Departamental,
rital o Local, sin perjuicio de la competencia p&‘evaiente y excluyente que le coresponde a la

Superintendencia Nacional de Salud como aumndad maxima en materia de inspeccién vigilancia v
control,
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Por ofra parte le Informamos que los medios dispuestos por el Hospital Universitario de Ia
Samaritana para interposicién de PQRSDF son:

Wia pagina Web en la direccion www.hus.org.co,

Canal Presencial: Oficinas de Ia Subdireccion de Defensoria al usuario y Aténcidn al Usuario, redes Sociales,
Correo Electrénico atencion usuario@hus ofg.co; denunciacorrupcion@hus.ord.co); zpsiau lider@hus.orgico;
Canal Escrito: a través de los Buzones de sugetencias ubicados en los dlferentes ser\flcxos de la institucion,
Canal Teleldnico; 4077075 Ext 10279/280

Esperamos haber dado respuesta a su sclicitud y lo invitamos a continuar utilizando nuestros
servicios. S ~ o ' e

Cordiaimente,

NUBIA GUERRERD PRECIADOD
Directors de Atencidn al Usuario
Defensor.subdirector@hus.org.co
PBX, 407 70 75 Ext. 10280 10278
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Angxns: 1 Anexo

Aprobé: Nubia Guerrere Preciado-Directora Atencitn al Usuario
Revisd: Nubia Guerrero Preciado-Directora Atencidn al Usuario
Eishord: Laura Valentina Heméndez Velandia -Auxifiar Defensorfa al Usuario
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