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Radicacion relacionada:
Bogota D.C., 21 de Enero de 2025

Serior

ANONIMO

CARTELERA TRABAJO SOCIAL
Bogoté D.C. - Bogota D.C.

Asunto: RESPUESTA QUEJA No 2535
Respetado Sefior Anénimo:

Nuestro principal objetivo como Institucién es ofrecer un trato amable, oportuno, calido y
humanizado; el cual se evidencia en la atencion integral hacia nuestros pacientes y sus
familiares.

De acuerdo con su requerimiento, se brinda la respuesta recibida por parte de la
Coordinacioén del servicio de Enfermeria:

Con motivo de dar respuesta a su inconformidad, donde se manifiesta que ‘e/ 26 de
diciembre de 2024 solicito informacion puntual de aplicacion y programacion de
medicamento solicitado por el oncdlogo, Encontrando respuesta por parte del servicio de
Jjefa de enfermeria a las 14.:00 desconozco el nombre de forma altiva y evasiva, sin poder
realizar la consulta de las dudas. Requiriendo al personal de seguridad quien tuvo un
adecuado trato con el usuario se recomienda y sugiere capacitar o entrenar a todo e/
personal para aplicar la escucha y posteriormente poder responder lo preguntado’.

En primera instancia nos permitimos agradecer la oportunidad de mejora que nos brinda al
comunicarnos sobre este tipo de circunstancias. Su informacién nos permite fortalecer la
prestacion del servicio y nos impulsa a continuar trabajando para mantener altos estandares
de calidad y satisfaccion en nuestros usuarios atendidos en los diferentes servicios
institucionales; en este caso el servicio de quimioterapia.

En atencidn a su queja le informamos que dado el alto volumen de pacientes que asiste al
servicio de quimioterapia por diferentes motivos, se establecié como direccionamiento que
los pacientes que vienen al servicio de quimioterapia deben solicitar una ficha de atencién
independientemente de la causa por la cual consultan. Es asi como en el Digiturno se
encuentra un boton especifico para resolver preguntas, el cual usted puede seleccionar y
esperar a que sea atendido de una manera tranquila, oportuna y amable.
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Lo anterior se debe a que el mismo personal que se encuentran en el area de programacion
son las responsables de dar orientacion y asesoria a pacientes y acudientes que soliciten
mediante el digiturno solucién a dudas o inquietudes.

Sin embargo, se identifica en su reporte, que la enfermera contesto de forma altiva y
grosera, actitud que no es la indicada en una profesional y no se permite en la institucion,
puesto que es un derecho que tiene el paciente es a recibir una informacion acertada
mediante un buen trato y respeto.

Teniendo en cuenta esta situacion, se identifica que hubo fallas en la comunicacién asertiva,
por lo que se realiza retroalimentacion a todo el grupo de quimioterapia sobre el buen trato a
los pacientes, el respeto, la tolerancia, el manejo del tono de voz hacia los pacientes y el
lenguaje verbal y no verbal.

Su informacion es valiosa y nos permite seguir en la ruta del mejoramiento; por eso, conocer
sus dificultades sobre la atencidén, nos impulsa a seguir trabajando para mantener altos
estandares de calidad y satisfaccion.

Su informacién es muy valiosa y nos permite seguir en la ruta del mejoramiento; por eso,
conocer sus dificultades sobre la atencion, nos impulsa a seguir trabajando para mantener
altos estandares de calidad y satisfaccion.

Lamentamos haber causado incomodidad y haber permitido que usted percibiera por parte
de nuestros enfermeros una mala atencién y una falta de humanizacién durante el
desempeiio de sus funciones en el servicio.

Nota: Ante cualquier desacuerdo con la decisidbn adoptada, Usted podra elevar su
observacion al correo pgrs@cancer.gov.co y liesgarcia@cancer.gov.co y con gusto le
aclararemos sus inquietudes. O podra elevar su consulta ante la Direcciéon de Salud
correspondiente o a la Superintendencia Nacional de Salud. (Circular 009 1996 Supersalud)
(Circular 009 1996 Supersalud).

Atentamente,

Lina Maria Trujillo Sanchez
Subdirectora General de Atencién Médica y Docencia
SUBDIRECCION GENERAL DE ATENCION MEDICA Y DOCENCIA
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Anexo:

Nombre anexos: i

Elaboré: Lilia Esperanza Garcia Ramirez - Coordinadora - Grupo Area Enfermeria Oncolégica

Revisé: Norha Lizarazo Camacho - Coordinadora - Grupo Trabajo Social
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