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1320-SIAU-061-2017 

Bucaramanga, 03  de Marzo 2017    
 

 
PARA: Se¶or(a):  
                             ALEXANDRA BARAJAS 
                            CC 1098656590  
                             TEL 6329247 
 

 

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 informaci·n ha sido de vital importancia porque nos ha permitido 

realizar las revisiones, ajustes y correctivos.  
 
Su informaci·n fue recibida asign§ndosele n¼mero 85-B de radicado en nuestra 

dependencia; se envi· al §rea de servicios b§sicos quienes revisaron lo ocurrido, 
indicando que se hizo  lo siguiente: 
 
¶ Citaci·n por parte del §rea de operaciones para rendir diligencia de descargos para 

investigar las causales del desempe¶o y la mala atenci·n por parte de las guardas de 

seguridad.  

¶ capacitar a las guardas de seguridad en procedimientos conocimientos y destreza 
necesarios para desempe¶arse con eficiencia en las diferentes responsabilidades y 
tareas propias de la seguridad hospitalaria con acatamiento a las normas.  

 

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 instituci·n para que tenga una mejor experiencia la pr·xima 

oportunidad. 
Cuando tenga alg¼n inconveniente no dude en comunicarse con nosotros, a trav®s de 
los buzones de sugerencia que se encuentran ubicados en cada servicio, las encuestas 

de satisfacci·n, las quejas a trav®s de la p§gina web www.hus.gov.co secci·n PQRS 
atenci·n de peticiones, quejas y reclamos, o personalmente en nuestras oficinas de 
atenci·n al usuario o con las auxiliares de atenci·n al usuario asignadas en cada piso. 

Usted tiene derecho a recibir servicios de atenci·n segura, humana y digna; a su vez 
solicitamos que los usuarios nos suministren informaci·n verdadera sobre su 
identificaci·n as² podemos contactarle cuando se presente alguna novedad. 
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ñFrente a cualquier desacuerdo en la decisi·n adoptada por la entidad en la cual se elev· 

la respectiva queja o petici·n, se puede elevar consulta ante la correspondiente 
inspecci·n de salud, sea esta la municipal, departamental o distrital, si es del r®gimen 
subsidiado. Para  los dem§s reg²menes se elevar§ a la Superintendencia nacional de 

salud, sin  perjuicio de la competencia preferente que corresponda a ®sta como ente  
rector en materia de  inspecci·n, vigilancia y control; modificaci·n circular externa  Nro 
049 de 2008. 

Adjuntamos folleto de deberes y derechos de los usuarios aprobados mediante la 
resoluci·n 721 de 2013 correspondiente a pol²tica de atenci·n en salud centrada en el 
usuario. Manifestamos nuestro compromiso con el mejoramiento continuo. 

 
 
Atentamente,  

 
 
 

 
PS. NATALY GALVAN CAMACHO 
Profesional Universitario SIAU 

 
 
Anexos (2) 
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E.S.E. HOSPITAL UNIVERSITARIO DE SANTANDER 

C·digo: GC-R-48 

Versi·n: 0.1 

PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO 
P§gina 5 de 1 

Aprob·: Comit® de Calidad 
NOMBRE DEL PROCESO: EVENTO POR MALA ATENCION 
AREA: PISO 06  
META A LOGRAR. DISEÑAR UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD PARA BRINDAR MAYOR ATENCION AL USUARIO 
RESPONSABLE  DE DOCUMENTAR EL PLAN DE MEJORA:  

NOMBRE: LUIS HERNAN TRIANA SANDOVAL CARGO: PROFESIONAL SERVCIOS BASICOS  FECHA: Marzo/2017 

 
 

QUE 
(Actividades a realizar para 

bloquear la causa) 

QUIEN 
(Responsable 
de ejecutarla) 

CUANDO 
(Fecha de terminaci·n de la 

actividad) 

DONDE 
(Lugar donde se 
realiza la 
actividad) 

PORQUE 
(Prop·sito de la actividad) 

COMO 
(Pautas para realizar 
la actividad) FECHA 

INCIO 
FECHA 

FINALIZACION 

Mala atenci·n recibida por la 
guarda de seguridad 

CLAUDIA FLOREZðQUEJA 
85-Bðcapacitar a las 
guardas de seguridad en 

procedimientos 
conocimientos y destreza 

necesarios para 
desempe¶arse con eficiencia 

en las diferentes 
responsabilidades y tareas 
propias de la seguridad 

hospitalaria con acatamiento 
a las normas.  

Grupo 
colombiano de 
seguridad 
integral 
ADVISEGA 
LTDA. 

01/03/2017 02/03/207 

Bucaramanga 
oficina de Grupo 
Colombiano de 
Seguridad Integral 

 

La capacitaci·n es 

potencialmente una agente 

de cambio y de 

productividad en cuanto 

sea capaz de ayudar a los 

usuarios a interpretar las 

necesidades, adecuar la 

cultura  y a enfocar la 

humanizaci·n como 

proceso en b¼squeda de 

lograr una atenci·n digna y 

1 citaci·n por parte del 

§rea de operaciones 

para rendir diligencia de 

descargos para 

investigar las causales 

del desempe¶o y la 

mala atenci·n por parte 

la guarda de seguridad. 

2 entrega de consignas 

para mejoramiento de 

atenci·n al usuario y al 

cliente.  

3 evaluaci·n de 
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humanizada  
 

consignas entregada 

para el buen manejo y 

servicio de atenci·n al 

usuario. 
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