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Asunto: RESPUESTA A QUE.JA 552

Con motivo de dar respuesta a su queja, donde nos manifiesta maltrato y falta de humanizacién y oportunidad
en la atencién por parte del personal de enfermeria, argumentando falta de humanidad y de oportunidad en la
atencion directa y en la satisfaccion de necesidades basicas de los pacientes y una vez revisados los
procedimientos clinicos y administrativos relacionados con la atencion, se ha considerado:

Ante todo nos disculpamos paor las inconsistencias detectadas por usted durante la atencién en el servicio de
gaica y ofrecemos disculpas por el comportamiente dei personal de enfermeria, el cuat se traduce en una falta
total de compromisa con los pacientes que se encuentran a nuestro cuidado y responsabilidad, al mismao
tiempo agradecemos por hacernos llegar este tipo de comunicados, ya que nos permite disefiar estrategias,
fortalecer nuestros procesos y direscionarnos hacia la mejora continua; es asi, que conocer sus dificultades
acerca de la atencion ofrecida y recibida por el personal de enfermeria de nuestra institucién, nos impulsa a
seguir trabajando para mantener altos estandares de calidad y satisfaccion.

Nuestro objetivo siempre ha sido concientizar a nuestros enfermeras acerca de un trato amable, oportuno, calido
y humanizado; en el cual se basa nuestro decalogo de la Humanizacién y el compromiso institucional hacia los
pacientes como a sus familiares.

Dado que su queja no nos proporciona la informacién puntual para poder detectar el personal de enfermeria
involucrado al cual hace referencia, nos vimos en la necesidad de realizar una reunion general con el grupo de
enfermeria de los 4 furnos del servicio de Gaica; en la cual se realiza indagacién para escuchar las razones que
motivaron las actitudes manifestadas en su gueja.

En consecuencia a la reunidn, se les realiza el respectivo llamado de atencién, y se les hace retroalimentacién
en lo que respecta a la oportunidad en la atencién, al buen trato, resaltando la prevalencia de las buenas
relaciones interpersonales, y ¢l respeto hacia nuestros pacientes y familiares.

El personal de Gaica lamenta la percepcién del servicio brindado que usted tuvo durante la permanencia

hospitalaria, ya que ellos reconocen que su principal objetivo es el paciente y su cuidador famitiar. Por lo tanto,
ellos manifiestan sus disculpas por las molestias causadas derivadas del cuidado directo.
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El Grupo de enfermeria implementara estrategias para facilitar a los enfermeros la oportuna realizacion de las
diferentes actividades de bienestar y confort, ademas de tener un comportamiento gue demuestre su
compromisa en la profesién que eligieron: todo con el fin de que estas situaciones no se repitan.

Tamnién se les hizo énfasis en la importancia que tiene para el instituto |a percepcién del cuidado de nuestros
usuarios en cuanto a la atencidn integral y humanizada, lo cual también incluye un trato cordial, amable y
sobretodo basado en el compromiso y responsabilidad que adquirimos como enfermeros durante la atencién de
los pacientes.

Desde el grupo de enfermeria ancoldgica le ofrecemos nuestras disculpas por la situacién presentada. Como
usuarios de nuestros servicios, sus comentarios son muy valiosos para el instituto; por tal razén le
agradecemos por hacernos saber este tipo de situaciones.

Nota: Ante cualquier desacuerdo con la decision adoptada, Usted podra slevar su consulta ante |a Direccidn de
Salu rrespondiente o a la Superintendencia Nacional de Salud. (Circular 008 1996 Supersaltud)
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Reviso: ANA EDITH HERNANDEZ LOPEZ - Coordinadora Grupo Gestién A Usuarios
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