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Bogota D.C, Julio 17 de 2026

Sefiora: : :

ROSALBA ENCISO ENCISO . :
ROSALBAENCIZO592@GMAIL.COM .
Asunto: Peticién de Usuario Almera 202623706 ..

Reciba un cordial saludo de la E.S.E Hospital Universitario de’la Samaritana, dando alcance al
requerimiento del radicado 202623706 recibido ‘por- medio de’ nqestfo_ buzon de sugerencias, me
permito informarle que su’solicitud fue evaluada por el Coordinador de Unidad Quirurgica, Jefe
Carlos Jaimes, quien comunica: ' T :

"En atencién a la queja, présentada respecto a /a comunicacian recibida turante la atencion de su
espaso, intervenido quirdrgicamente el 21 de junio de 2026, lamentamos /a percepcion generada y
ofrecemos disculpas por la inconformidad ocasionada. Lo : '

Una vez conocidafa situacion, se realizé la revision correspondiente y se brindé retroalimentacion

a la persona involucrada, r_e;'térfa;?d¢ 'J_'a'fmporté'nbia de.ofrecer informacion clard; respetuosa y

oportuna, asi-como de mafqi‘enér'uha_”écﬁtud de escucha activa“frente a las inquistisdes de fos
pacientes y sis familiares: el B SRR

Durante la verificacion 56 establecio ‘que, en. ese momento, ja - profesional se encontraba
atendiendo simultaneamente a varios pacientes & el area de cuidado especial, razén por la cual Ia
informacién fue suministrada de manera rapida ‘No-obstante, reconocemos que esla forma de
comunicacion: pudo ser percibida como poco. cordial o altanera. Aclaramos que no existio fa
intencion de “dirigirse de manera inadecuada ni-de limitar fa posibilidad de expresar sus
inquietudes. R e : G

Asimismo, se evidencio que esta situacion no corresponde a una condiicta repetitiva por parte de
la colaboradora. Sin embargo, se reforzaron las orientaciones r_elac'fonadas con el trato
humanizado, la empatia, la ‘escucha y la comunicacion efectiva; aun en momentos de alta
demanda asistencial. . L R BN :

Agradecemos que haya puesto esta situacién en mfes{roit':o'nocfmfentoi,- ya que sus observaciones
nos permiten identificar oportunidades de mejora y fortaleter la calidad de la atencidn brindada a
nuestros pacientes y sus familias. e R -

Consideramos relevante mencionar que el HUS ha venido trabajando en el fortalecimiento de los
procesos de informacion y orientacién al usuario asi como en humanizacion gel servicio,
sensibiizando el talento humano que participa en el proceso de atencion del paciente y su familia,
a iravés de ia Campana del “Pacto por el Trato Amable”, para concientizar & los aclores del
mismo en que siempre 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 Resolucién interna 367 del 22 de septiembre de 2014, en concordancia con la
Resolucion 13437 de 1991 del hoy Ministerio de Salud y Proteccion Social y el articulo 160 de i;f/

£.8.E. Haospital Universitario De La Samaritana / Carrera BN® 020 sur Tel: 4077075
Hospial Regional De Zipagitira / Galle 1 sur N 15-9C

Unidad Funeicnal Zipaquira / Calle 10 N* 7 -62 Tei. 4077975

Centro De Salud Cogua — HUS / Calle 4.carrera 2N esquina centro Tel: 4077075 Ext: 10977
Puesto De Salud San Gayetano / Vereda la Unién mz 15 Tel: 4077075 Ext: 10977




- - Gobernacitna
; ﬂmﬁmamm&a

T Emprena Social det Bstads

%iﬁ*’?«?i{}i% 5500005481

OBGINE - VBPaging 2 de 2

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

sean gestores multiplicadores; fogrando asf, enire otros, educar y sensibilizar en el tema a la
comunidad usuaria del HUS.

Para finalizar, agradecemos el haber realizado su solicitud a través de nuesiros medios dispenibles
para los ciudadanos, también es importanie que conozca que. si presenta ‘desacuerdo con la
respuesta ofrecida o desea -ampliar la informacion, podra hacéroslo saber a través de escrito,
telefénicamente, del Buzén Virtual disponible en: la-pagina Web del HUS www.hus.org.co o por
correo elecironico institucional ¢ en”su’ defecto, frente a-cualquier desacuerdo en la decisién
adoptada yfo respuesta emwtlda por esta ent[dad a ia cual: ustéd elevo la respectiva queia o
peticién, puede elevar consulta ante T correspond|ente Direccion de-Salud - sea Departamental,
Distrital o Local, sin perjuicio.de fa competencia prevalente y excluyente: que le corresponde a la
Superintendencia Nac&onal de Sal ud como autondad max;ma en materia de |nspeCC|0n vigilancia y

control.

Por otra parte Ie mformamos que los medios d|spuestos por ei Hospltal Unwersxtano de ia
Samaritana para mterposzmon de PQRSDF son:

Via pagina Web en la d:recc;on www hus.org:eo;, i R o
Canai Presencial: Ofcmas de la Subdireccin’ de Defensorla al usuano y Atencxon al Usuaflo redes Soc:ales

Correo Elecironics atencion. usuano@hus Org: co; enunmacormgmoa@hus org co):; gsgau llder@hus Qra.co

Canal Escritc: a fravés de los Buzoiies: de! sugerencras ubacados en. los diferentes serwmos de ia mshtucnon
Canal Telefénicg: 4077075 Ext 10279.’280 : : :

Esperamos haber dado respuesta a'su sohc;tud y lo 1nvstamos a corﬁxnuar uhhzando nuestros
servicios. Co

Cord|aimente

MUBIA GUERRE_RO F’R_ECIADO
Directora de Atencion al'Usuario .
Defensor.subdirector@hus.org.co
PBX. 407 70 75 Ext. 10280 -10279 .
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Anexos: 1 folio

Aprobd: Nubia Guerrero Preciade-Directora Atencién a! Usuario
Revisd: Nubia Guerrerp Preciado-Directora Atencién al Usuario
Elabord: Holiman Vanegas Sanchez -Auxiliar I Subdireccién Defensorfa al Usuario

. E.5.E. Hospital Universitaric De La Samaritana / Carrera -8N° 0-29 ‘sur Tel 4077075
D Global Hospital Regional De Zipaquira / Calie 1 sur N° 15-90
Reporting Unidad Funcicnal leaquxra ! Catle 10 N° 7 -52 Tel: 4077075
M initiativer Centro De Salud Gogua — HUS / Calle 4 carrera 2N esquing centro Tel: 4077075 fxt, 10977
Puesto e Salud San Cayetano fVereda lz Unidn mz 48 Tel: 4077075 Ext: 10977
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