HO R%s INFORME

REGIONAL DE LA ORINOQUiAcss

INFORME HUMANIZACION Y ATENCION AL USUARIO ENERO 2026

ALEXANDRA MORENO CHAPARRO
PROFESIONAL
PROFESIONAL ESPECIALIZADO

DOCUMENTADO Y ELABORADO POR:
ALEXANDRA MORENO CHAPARRO
PROFESIONAL ESPECIALIZADO HAU

OFICINA DE HUMANIZACION Y ATENCION AL USUARIO
HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUIA
YOPAL CASANARE
2026

cODIGO: GD-F-22
FECHA: 10/07/2017

VERSION: 1
PAGINA 1 DE 123



cODIGO: GD-F-22

FECHA: 10/07/2017
R*’J INFORME VERSION: 1

FHOSPITAL IECIDNAL DE LA ORINOQUA.. PAGINA 2 DE 123
CONTENIDO
1. INTRODUGCCION ....ooiiiii ettt e s e e e e et e e e st e e e ssa e e s seeeaneeesnteeesnsaeeannaeenneeas 3
2. DEreChOS Y DEDEIES .....ocviiiieiiieie ettt et e et te et e ra e s re et e na e re e e 4
3. Orientacion a usuarios ENERO — 2026 ..........ccccoviieiiieieiesiese e aeneens 5
4.  Encuestas de satisfaccion aplicadas en el mes de ENERO- 2026 ..........cccccovveverervnenenenene. 6
5.  PQRSF (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones)...........cccccevvevvvvieinennnnn. 8
6. PQR tramitadas por servicios en el mes de ENERO del 2026 ............ccccoovveviiievieiieeseccnnn, 9
7. Clasificacion de quejas segun derecho vulnerado y atributo de calidad ENERO 2026 ....... 10
8. PQR por EAPB ENEROQ - 2026.........ccuiiiiiitiiieiisiieieie ettt sbe st sneeneas 12
9. Oportunidad de respuesta de quejas y reClamos. .........ccoceiiiiiiiiniiiieee e 13
10. FeliCitaCioNeS Y SUGEIENCIAS .....veeviieeiieeieiiesieeiesee e etestee e eeesraesteeseesreesaeesaesreesseeneesneeneens 14
11. Tramites de HAU por PHD ENERO - 2026...........cccoveiiiiieieeie e 16
12. Trabajo Social ENERQO — 2026.........ccoiiiiriiiiiiieieieeese e 17
13. Intervenciones y/o atenciones por trabajo SOCIAl ..........ccccvveieeieiieie e 17
14. Motivo de interconsultas por trabajo SOCIAl ...........cccveiiiiiiieiii i 18
15. Gestion de redes interinStitUCIONAIES ...........ecviieieieicie e 20
16. Alcances de las acciones de trabajo SOCIAl.............cccooveiieiieiicie i 21



cODIGO: GD-F-22

& FECHA: 10/07/2017
R‘J INFORME VERSION: 1
HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUIA:s« PAGINA 3 DE 123

1. INTRODUCCION

La Oficina de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.
desempefia un papel fundamental en la garantia de una atencion centrada en la dignidad, el respeto y los
derechos de los usuarios. Este espacio, como canal directo entre la institucion y la comunidad, tiene como
proposito facilitar el acceso efectivo a los servicios de salud, fortaleciendo la relacion asistencial y
promoviendo una cultura de servicio humanizado.

Durante el mes de ENERO de 2026, la Oficina de atencion al usuario dio tramite de manera continua a
todas la PQRSF, allegadas a la institucién por medio del proceso estandarizado que contempla: recepcion,
gestion y andlisis de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Asi mismo se
describe el desarrollo de actividades de acompafiamiento, orientacién, educacion a usuarios en derechos y
deberes, medicion de la satisfaccion y apoyo en tramites de caracter administrativo y/o social. Estas
acciones no solo buscan resolver inquietudes o dificultades puntuales, sino también identificar
oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la calidad institucional y la experiencia del
paciente.

A través del presente informe, se socializan los resultados y estadisticas obtenidas durante el mes ENERO
de 2026, con el fin de visibilizar el comportamiento del proceso, generar alertas tempranas y facilitar la
toma de decisiones que apunten a una mejora continua en la prestacion de los servicios.
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2. Derechos y Deberes

En cumplimiento de la normatividad vigente, desde la Oficina de Humanizacion y Atencién al Usuario,
durante el mes de ENERO de 2026 se llevd a cabo la socializacion de los derechos y deberes de los
usuarios en diferentes areas del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Esta estrategia busca fortalecer
el conocimiento de la poblacién usuaria frente a sus garantias dentro del sistema de salud, promoviendo
una cultura de corresponsabilidad y facilitando una relacion més transparente y respetuosa entre la
institucion y la comunidad.

Durante este periodo, se logré educar un total de 1.211 usuarios en el conocimiento de derechos y
deberes; divulgados en los servicios y areas como: Urgencias, hospitalizacion y Lobby, con el propésito
de garantizar el acceso a la informacion y contribuir al cumplimiento de los estandares de calidad en la
atencion.

La siguiente imagen presenta la distribucion de usuarios capacitados por servicio, evidenciando que el
area de urgencias fue la que registrd el mayor numero de usuarios sensibilizados e informados en

derechos y deberes, con un total de 300 personas:

Tabla 1. Divulgacion y educacion en derechos y deberes en salud; fuente atencion al usuario.

Derechos y Deberes TOTAL
Urgencias 300
Materno 292
Cuarto y Quinto piso 271
Lobby 180
Laboratorio 60
Urgencias Pediatricas 60
Cirugia 48

Total 1.211
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Socializacion Derechos y Deberes -Enero 2026
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Gréfico 1; Porcentaje por area donde se socializaron derechos y deberes

Como se evidencia en la grafica, el area de urgencias (25%) y materno (24%) fueron los espacios donde
mas se realiz6 educacion en derechos y deberes, considerando que en ellos se registra el mayor ingreso
de usuarios, familiares y visitantes. Estos puntos, al ser las principales puertas de acceso a los servicios
del hospital, se aprovechan para divulgar los derechos y deberes en salud, garantizando su conocimiento y
fomentando la participacion social en salud.

3. Orientacion a usuarios ENERO - 2026

El personal del area de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.
desempefia diariamente una labor esencial en la orientacion e informacion a los usuarios sobre los
servicios de salud que presta la institucion, brindando acompafamiento sobre como acceder de manera
oportuna y adecuada a cada uno de ellos. Entre las necesidades mas frecuentes se encuentran la solicitud
de informacién para acceder al sistema Call Center, correccidén de ordenes médicas, informacion sobre
tramite de remisiones, acceso a personal médico y de enfermeria, asi como la orientacion frente a tramites
ambulatorios y gestiones administrativas.

Con el fin de dejar constancia y fortalecer el seguimiento de esta labor, se utiliza el formato de registro de
orientacion a usuarios, el cual permite documentar las actividades realizadas y generar evidencia del
acompafiamiento brindado.

A continuacion, se presenta una tabla con el total de orientaciones realizadas durante el mes de ENERO
de 2026:
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ORIENTACION A USUARIOS TOTAL

Madre canguro 198
Urgencias 168
Consulta externa 85
Hospitalizacién 68
Urgencias Pediatricas 34
Asignacion de Citas 20
Materno 17
Lobby 17

TOTAL 607

Encuestas de satisfaccion aplicadas en el mes de ENERO- 2026

La aplicacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios tiene como propésito conocer la percepcion
frente a la calidad de los servicios recibidos durante su atencion en el Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E., y constituye una herramienta fundamental para fortalecer la humanizacion, la mejora continua vy el

enfoque centrado en el paciente.

Durante el mes de ENERO de 2026, se orientd la aplicacién de encuestas de satisfaccion en relacion con
los servicios prestados en las diferentes &reas de atencidn, permitiendo identificar aspectos positivos y
percepcion de la experiencia del usuario en la prestacion de los servicios. A continuacion, se presenta de
manera gréafica el total de encuestas aplicadas por servicio con un total 1.384 , destacando que el mayor
numero se registro en el area de urgencias con 449 encuestas, seguido de materno 357 , seguido de 4
piso 192 y quinto piso 156, siendo estos los servicios con mayor volumen de aplicacion de encuestas de

satisfaccion segun andlisis evidenciado:

Gréfico 2; Analisis de encuestas de satisfaccion realizadas por servicio, fuente atencion al usuario.
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Encuestas por servicio Enero- 2026
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Total, de encuestas= 1.384
Satisfechos= 1.374 con un 99,2%
Insatisfechas= 10 con un 0.8%

Encuesta de Satisfaccion y Caracterizacion Poblacional - ENERO 2026

Con el proposito de facilitar el acceso de los usuarios a la evaluacion de los servicios prestados por el
Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E., se ha dispuesto un codigo QR y un enlace digital que permiten
diligenciar la encuesta de satisfaccion de manera agil, desde cualquier dispositivo electronico.

Esta estrategia no solo fortalece los canales de participacion y retroalimentacion del usuario, sino que
también permite recolectar informacion clave para la caracterizacién poblacional, incluyendo datos como
grupo etario, municipio de residencia y tipo de afiliacion. Adicionalmente, se ha incorporado una casilla
especifica para el registro de la EPS del usuario, lo cual brinda una herramienta Util para el analisis de
cobertura y acceso al sistema de salud por parte de la poblacion atendida.

A continuacion, se presenta la tabla de datos correspondiente al mes de ENERO de 2026, con los
resultados obtenidos a través de este formato digital

Tabla 3: fuente atencion al usuario



RO

HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUiA:ss

INFORME

ENCUESTAS REALIZADAS POR

EPS TOTAL
NUEVA EPS 477
CAPRESOCA 419
SANITAS 368
OTRA EAPB 33
POLICIA 20
SANIDAD MILITAR 16
SOAT 15
COOSALUD 11
DEPARTAMENTO CASANARE 10
SSC 10
FOMAG 4
ECOPETROL 1
TOTAL 1384
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Asimismo, la encuesta permite caracterizar la poblacién que participa de la evaluacion, esta informacion no
solo apoya la medicién de la satisfaccion, sino que permite identificar perfiles poblacionales, ajustar las
estrategias de atencion y fortalecer el enfoque diferencial y territorial de los servicios ofrecidos.

Tabla 4: fuente atencion al usuario

4. PQRSF (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones).

TIPO POBLACIONAL TOTAL
Adultes 512
Gestantes 285
Joven 278
Mujer 252
Adulto Mayor 27
Nifio 17
No refiere 10
Indigena 2
Victimas 1
TOTAL 1384

Para el area de Humanizacion y Atencion al Usuario, es fundamental conocer las opiniones, inquietudes
y percepciones de los usuarios frente a los servicios prestados por el Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E. En este sentido, se ha estandarizado el tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) como uno
de los principales mecanismos de comunicacion entre los usuarios y la institucion, permitiendo no solo
visibilizar situaciones que requieren atencion, sino también orientar la implementacion de acciones de
mejora que fortalezcan la calidad del servicio y promuevan una atencién centrada en el usuario.
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Durante los ultimos tres meses se tramitaron 95 PQR, manteniéndose una tendencia estable en su
comportamiento: en NOVIEMBRE se registraron 37 solicitudes (39%), en DICIEMBRE se evidenci6 un
leve descenso con 36 registros equivalente a un 38%, y en ENERO se gestionaron 22 PQR (23 %).

Sin embargo, persisten dificultades en la usabilidad del sistema de Call Center. A pesar de las acciones de
mejora implementadas, aun se presentan debilidades relacionadas con el desconocimiento por parte de
algunos usuarios sobre la dindmica de uso y la falta de claridad frente a los nuevos numeros asignados a
cada EPS. Lo que ha dado lugar a que dentro del formato de derechos y deberes se divulguen los nuevos
numeros para la asignacion de citas y servicios por EPS.

Comparativo PQR de los ultimos tres meses -2025-2026

&

NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO'2026

Gréfico 3; Comparativo de PQR en los ultimos tres meses, fuente atencion al usuario

5. PQR tramitadas por servicios en el mes de ENERO del 2026

Durante el periodo evaluado, el andlisis de las PQR tramitadas por servicios evidencia que el mayor
numero de registros se concentr6 en el area de urgencias , con un total de (8) casos. Internacion 5 piso (4),
este resultado indica que, a pesar de las estrategias implementadas para mejorar la experiencia del
usuario en relacion con la atencion , persisten dificultades, le sigue el servicio de materno con (4), seguido
urgencias consultorios , bicentenario, imagenologia, internacién 4 piso, laboratorio y sétano ( sombrillas)
con (1) cada servicio respectivamente; Esta informacion permite identificar focos especificos de mejora,
facilitando la priorizacion de acciones correctivas en los servicios con mayor numero de reportes por parte
de los usuarios.
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PQR Por Servicio Enero-2026
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Grafico 4, Comparativo de PQR por servicio en periodo evaluado, fuente atencion al usuario

PQRY CLASIFICACION DE RIESGO
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Gréfico 5; Clasificacion de PQR por tipo de riesgo , fuente atencion al usuario

6. Clasificacion de quejas segun derecho vulnerado y atributo de calidad ENERO 2026

En la siguiente representacion grafica se presenta la clasificacion de las quejas recibidas durante el mes
de ENERO de 2026, agrupadas segun el derecho vulnerado y su relacion con los atributos de calidad en
salud, conforme a lo establecido por el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad (SOGCS). Este
andlisis permite identificar patrones en las inconformidades expresadas por los usuarios y generar alertas
tempranas que fortalezcan los procesos institucionales. Como se evidencia, el derecho con mayor nimero
de presuntas vulneraciones fue el de “Trato Digno con 16; seguido de oportunidad con 3, en criterio de
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informacion clara con 2, y No aplica 1, del total de  PQRSF recibidas. Lo anterior refleja la necesidad de
continuar implementando acciones de humanizacion orientadas a sensibilizar al personal asistencial sobre
la importancia de brindar una atencion humana y respetuosa al usuario y su familia, con el fin de mejorar
su experiencia en la organizacion y garantizar una atencion eficiente, empatica y centrada en la persona.

Grafico 6; Comparativo de PQR por servicio segun atributo de calidad en periodo evaluado, fuente

atencion al usuario

Clasificacion Segun Atributo de Calidad

TRATO DIGNO OPORTUNIDAD

e = =

INFORMACION

CLARA

NO APLICA

Tabla 5: Area y/o servicio responsable de emitir la repuesta a la PQR por atributo de calidad.

INFORMACION NO TRATO
DERECHO VULNERADO/ SERVICIO CLARA APLICA OPORTUNIDAD DIGNO TOTAL

APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 1 1 2
APOYO LOGISTICO 1 1
COORDINACION DE ENFERMERIA 1 6 7
SUBGERENCIA PRESTACION DE

SERVICIOS 1 1
URGENCIAS 3 8 11
TOTAL GENERAL 2 1 3 16 22

La tabla presenta un total de 22 PQR distribuidos por servicio y clasificados segun los atributos de calidad :
informacién clara, oportunidad, trato digno y no aplica. Se observa que el atributo con mayor frecuencia es
Trato digno, con 16 registros correspondiente al (72,7%), lo que indica que la mayoria de las
manifestaciones de los usuarios estan relacionadas con la percepcion del trato recibido por parte del
personal de salud. Este resultado sugiere que el componente humano en la atencion tiene un impacto
significativo en la experiencia del usuario y debe mantenerse como eje prioritario dentro de las estrategias

de mejoramiento continuo.
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En segundo lugar, se encuentra el atributo Oportunidad, con 3 registros correspondiente al (13,6%),
concentrados Unicamente en el servicio de Urgencias, lo que podria estar asociado a tiempos de espera o
demoras en la prestacion del servicio. Este aspecto requiere revision especifica en dicho servicio para
identificar causas y establecer acciones correctivas.

El atributo Informacion clara registra 2 casos con (9,1%), distribuidos entre Apoyo Diagndstico y
Terapéutico y Coordinacion de Enfermeria, lo cual evidencia situaciones puntuales relacionadas con la
comunicacion brindada al usuario. Finalmente, se presenta 1 caso clasificado como No aplica (4,5%),
correspondiente a Apoyo Logistico.

Por servicios, Urgencias concentra el mayor numero de registros de PQR (11 casos, 50%), seguido por
Coordinacién de Enfermeria (7 casos, 31,8%), lo que indica que estas areas representan los principales
focos de analisis. Los demas servicios presentan una participacion minima dentro del total de PQR.

En conclusion, el analisis evidencia que la mayor atencion debe centrarse en el fortalecimiento del trato
digno y en la mejora de la oportunidad en el servicio de Urgencias, sin descuidar los procesos de
comunicacion clara con el usuario, como parte del enfoque de humanizacion y calidad en la atencion en
salud.

7. PQR por EAPB ENERO - 2026

EPS TOTAL
NO REFIERE 9
EPS SANITAS 5
NUEVA EPS S.A 4
CAPRESOCA EPS 2
FOMAG 1
PONAL 1
TOTAL GENERAL 22

Tabla 6: PQR interpuestas por EAPB mes enero del 2026.

El Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E presta sus servicios a los 19 municipios del departamento de
Casanare, atendiendo asi usuarios de las diferentes EPS que en el territorio local como también a nivel
nacional, es por ello por lo que, a continuacién, se da a conocer el total de PQR radicadas por los usuarios
y clasificadas por la EPS correspondiente al mes de ENERO:
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Gréfico 7; Comparativo de PQR por EPS en periodo evaluado, fuente atencion al usuario
8. Oportunidad de respuesta de quejas y reclamos.

El estandar Institucionalmente contempla, los tiempos de respuesta a las PQR en el Manual de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (04HUA-M-04), disponible en Ospina en la ruta:
HOSPINET/EMPRESA/MAPA DE PROCESOS/ESTRATEGICOS/HUMANIZACION Y ATENCION AL
USUARIO/MANUALES.

Durante el mes de ENERO de 2026, el porcentaje de oportunidad de respuesta por parte de los lideres
estuvo sobre un 95%, lo que indica que se debe trabajar en agilizar los tiempos de respuesta a la oficina
de atencion responsable del tramite. No obstante, se hace necesario continuar trabajando en el ajuste de
dichos tiempos conforme a la normatividad vigente, con el propdsito de fortalecer el cumplimiento de los
plazos establecidos y garantizar al usuario y su familia una respuesta oportuna y de calidad frente a las
PQR presentadas.

% Oportunidad de Respuesta del Lider

FUERA DE
TIEMPO
5%

A TIEMPO
95%

FUERA DE TIEMPO ATIEMPO
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Gréfico 8; Respuesta de los lideres de area a HAU responsable del tramite de PQR en HORO ESE, fuente
atencion al usuario

Como se evidencia, durante el mes de ENERO, la oportunidad de respuesta por parte de los lideres de
area disminuyo, por consiguiente, la respuesta al usuario también con un 100% respecto al indiciador de
respuesta puntta dentro del rango de Excelente. No obstante, se mantiene la invitacion respetuosa a los
lideres de areas a continuar fortaleciendo la oportunidad de respuesta a la oficina de HAU en los tiempos
establecidos, dado que la respuesta al usuario depende directamente de la respuesta del lider y/o area
responsable donde se presenté el suceso por el cual el peticionario manifesté su inconformidad.

% Oportunidad de Respuesta al Usuario

B ATIEMPO

Grafico 9; Oportunidad de respuesta al usuario y su familia por parte del area a HAU responsable del
trémite de PQR en HORO ESE, fuente atencion al usuario

9. Felicitaciones y Sugerencias

Una vez recibidas las felicitaciones y sugerencias a través de los buzones institucionales estas son
enviadas a través de correo electrénico a los lideres y/o coordinadores para que a través de ellos se
socialicen a su equipo de trabajo las exaltaciones realizadas por los usuarios por el servicio prestado, y las
sugerencias para poder de esta manera retroalimentar al equipo de las manifestaciones positivas de los
usuarios mediante las felicitaciones y tomar acciones correctivas ante lo manifestado por el usuario en las
sugerencias; para el mes de ENERO se recibieron 15 felicitaciones y 2 sugerencias; a continuacion, se
dara a conocer de manera gréfica la clasificacion por servicio.
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Gréfico 10; Felicitaciones por servicio, fuente atencion al usuario
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En el mes de ENERQO, el servicio de ORTOPEDIA fue el que mas felicitaciones recibio por parte de los
usuarios con un total de 15. Como estrategia de reconocimiento, desde la coordinacion del area de
Humanizacion y Atencion al Usuario, en conjunto con la profesional de apoyo para la implementacion de la
politica y el programa de humanizacion institucional, se ha contemplado la entrega de un reconocimiento
simbdlico a los servicios que reciban felicitaciones durante el mes. Esta accion busca resaltar el trabajo en
equipo y motivar al personal asistencial a fortalecer, dia a dia, la implementacién de la politica de

humanizacién, brindando una atencién empatica, de calidad y centrada en el usuario.

Tabla 7: Total felicitaciones por servicio; fuente atencion al usuario

SERVICIO TOTAL
ORTOPEDIA 4
ATENCION AL USUARIO
MATERNO
CANGURO
CLINICA DE HERIDAS
FACTURACION
NEONATAL
URGENCIAS
TOTAL GENERAL

RRRPRPRPlww
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Asi mismo en el mes de ENERO, se recibieron cuatro (2) sugerencias, una para Materno y Facturacion;
las cuales fueron enviadas a la lider del respetivo servicio para su conocimiento y acciones de mejora
segun se considere implementar a partir de la sugerencia recibida.

Tabla 8; Sugerencia recibida por servicio mes de ENERO 2026, fuente atencion al usuario

SUGERENCIAS TOTAL
MATERNO 1
FACTURACION 1
TOTAL GENERAL 2

10. Tramites de HAU por PHD ENERO - 2026

La oficina de atencion al usuario diariamente realiza diferentes actividades dentro de ellas esta la gestion
de PHD, oxigenos domiciliarios, ambulancias para domicilios, ambulancias para traslados a diélisis de
aquellos pacientes que estan hospitalizados en el Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E estas gestiones
son presentadas y articuladas con las diferentes EPS dejando un registro diario en dinamica gerencial, a
través de la siguiente grafica podremos identificar la clasificacion y su totalidad de tramites realizados en el
mes de ENERO de 2026 fue 131.

Gréfico 11; Tramites realizados por atencion al usuario mes de ENERO 2026, fuente atencion al usuario

Tramites HAU - Enero-2026
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Tabla 9; Total tramites de PHD por servicio mes de ENERO 2026, fuente atencion al usuario

TRAMITES ENERO CANTIDAD
PLAN AGUDO 52
TRASLADO HEMODIALIS 37
OXIGENO DOMICILIARIO 17
TRASLADO DOMICILIARIO 9
PLAN CRONICO 5
CUIDADO PALIATIVO 4
LABORATORIOS ESPECIALES 3
TRASLADO CITAS LOCALES 3
TRASLADO FUERA DEL DEPARTAMENTO 1
TOTAL 131

11. Trabajo Social ENERO - 2026

El &rea de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. actua como enlace entre lo clinico y
lo social, brindando orientacién, acompafiamiento psicosocial y gestionando redes de apoyo para usuarios
en condicién de vulnerabilidad, especialmente a través de las interconsultas realizadas en los diferentes
servicios de la institucion.

12. Intervenciones y/o atenciones por trabajo social

Durante el mes de ENERO de 2026, las profesionales del &rea de Trabajo Social llevaron a cabo diversas
intervenciones en los distintos servicios del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Del total de acciones
desarrolladas fueron de 383, el 78% correspondi6 a interconsultas, el 10% a apoyo técnico, el 7% a
orientacion a usuarios, un 4% a notificaciones y el 1% a la realizacién de Estudios socioecondmicos.

Atenciones Trabajo Social - Enero 2026
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Gréfico 12; Tramites realizados por atencion al usuario mes de ENERQ 2026, fuente atencién al usuario

En la siguiente tabla se presenta de forma cuantitativa el nimero de atenciones realizadas por el equipo
de Trabajo Social durante el mes de ENERO de 2026, en el area de Urgencias y otros servicios de la
institucion, donde su intervencion fue requerida mediante interconsultas realizadas por el equipo médico
tratante. Esta informacién permite evidenciar la demanda y relevancia del acompafiamiento psicosocial en
escenarios clinicos de mediana y alta complejidad, donde las situaciones de vulnerabilidad social son
inherentes a la prestacion de los servicios de salud.

Tabla 10; Atenciones por Trabajo Social mes de ENERQ 2026, fuente atencion al usuario

Atenciones Trabajo Social - Octubre Total
Interconsultas Hospitalarias 299
Apoyo técnico 38
Orientacién Usuarios 27
Notificaciones 14
Estudios socioecondmicos S
Total 383

13. Motivo de interconsultas por trabajo social

A través del presente informe se realiza una caracterizacion de los principales motivos por los cuales el
equipo de Trabajo Social realizo interconsulta durante el mes de ENERO de 2026. Los casos mas
frecuentes correspondieron a: Dificultades con red apoyo (26%), acompafiamiento y orientacion social
(20%), negligencia domiciliaria (8%), salida voluntaria con (7%); cddigo gris, evolucion, violencia
intrafamiliar y otros con (6%), otras problematicas (3%), abandono social (2%), habitante de calle, no
aceptacion de remision evoluciones con un (2%), intento de suicidio( 2%) , habitante de calle, no
aceptacion de egreso y intento de suicidio con  (1%); para un total de 295 motivos de interconsulta.
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Motivo de Interconsulta Trabajo Social Enero-2026

Gréfico 13; Interconsultas de trabajo social porcentualmente para el mes de ENERQO 2026, fuente atencion
al usuario

Por lo tanto, es fundamental visibilizar esta situacion y sensibilizar a los entes territoriales para que
incluyan en sus programas de atencion social estrategias dirigidas a este tipo de casos, los cuales surgen
de manera recurrente en el contexto hospitalario y requieren una respuesta intersectorial articulada.

Tabla 11; Motivos de interconsulta por Trabajo Social mes de ENERQO 2026, fuente atenci6n al usuario

Motivo de Interconsulta TOTAL
Dificultades con red de apoyo 76
Acompafiamiento y orientacién social 72
Negligencia domiciliaria - materna - infantil-adulto mayor o4
Salida voluntaria 14
Cadigo gris 10
Evolucion 10
Violencia familiar y/o fisica 10
No adherencia al tratamiento 10
otros 10
Otras problematicas sociales 8
Abandono Social y/o familiar 6
Habitante de calle 5
No aceptacidn de remisiones 5
No acepta egreso hospitalario 4
Intento de suicidio 1
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14. Gestion de redes interinstitucionales

Durante el mes de ENERO de 2026, el area de Trabajo Social activd redes de apoyo interinstitucional y
gubernamental con el fin de dar continuidad a los casos identificados a través de interconsultas, realizando
un total de 14 notificaciones a las autoridades competentes para garantizar el seguimiento y apoyo pos-
hospitalario a pacientes y sus familias. Las entidades con mayor nimero de notificaciones fueron:
Comisaria de Familia con 30% e ICBF con 21%, CAIVAS y Fiscalia con 21%j Accidn Social y Secretaria
de desarrollo, Caivas ,ICBF — Cespa, personeria y Defensoria con 7%.

Estas instituciones representaron los principales aliados en los procesos de restitucion de derechos y
atencion integral a usuarios en condicidn de vulnerabilidad social.

Gestion de Redes Interistitucionales - Enero- 2026
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Gréfico 12; Gestion de redes Interinstitucionales y notificaciones por trabajo social ENERO 2026, fuente
atencion al usuario

En la siguiente tabla se presenta de manera cuantitativa el total de notificaciones realizadas y redes
interinstitucionales activadas por el area de Trabajo Social durante el mes de ENERO de 2026. Esta
informacién evidencia el trabajo articulado con entidades externas para el seguimiento de casos que
requieren intervencion social, garantizando asi la proteccién de los derechos de los usuarios y el
acompafiamiento integral pos-hospitalario.

Tabla 6, gestion de redes interinstitucionales por Trabajo Social mes de ENERO 2026, fuente atencion al
usuario.
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Gestion de Redes Interinstitucionales TOTAL
Comisaria de familia y Sivigila 4
ICBF 3
CAIVAS-Fiscalia 3
Accidn social/ Secretaria de desarrollo s 1
CAIVAS/ICBF-CESPA 1
Personeria 1
Defensoria 1
TOTAL 14

15. Alcances de las acciones de trabajo social

Finalmente, en el mes ENERO de 2026, el area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E. continuo con el fortalecimiento de la atencion integral a los usuarios mediante intervenciones
psicosociales, activacion de redes de apoyo y articulacion con entidades externas. Estas acciones
permitieron garantizar derechos, apoyar a pacientes en situacion de vulnerabilidad y contribuir a la

atencién humanizada y segura centrada en usuario y su familia

JORGE ANTONIO CUBIDES AMEZQUITA
Reviso; Lider del Programa
Humanizacion y Atencion al Usuario

Alexandra Moreno Chaparro
Consolido, Elaboré y Documento:
Profesional Especializado HAU
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1. INTRODUCCION

La Oficina de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.
desempefia un papel fundamental en la garantia de una atencion centrada en la dignidad, el respeto y los
derechos de los usuarios. Este espacio, como canal directo entre la institucion y la comunidad, tiene como
proposito facilitar el acceso efectivo a los servicios de salud, fortaleciendo la relacién asistencial y
promoviendo una cultura de servicio humanizado.

Durante el mes de FEBRERO de 2026, la Oficina de atencion al usuario dio tramite de manera continua a
todas la PQRSF, allegadas a la institucién por medio del proceso estandarizado que contempla: recepcion,
gestion y analisis de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Asi mismo se
describe el desarrollo de actividades de acompafiamiento, orientacién, educacion a usuarios en derechos y
deberes, medicion de la satisfaccion y apoyo en tramites de caracter administrativo y/o social. Estas
acciones no solo buscan resolver inquietudes o dificultades puntuales, sino también identificar
oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la calidad institucional y la experiencia del
paciente.

A través del presente informe, se socializan los resultados y estadisticas obtenidas durante el mes
FEBRERO de 2026, con el fin de visibilizar el comportamiento del proceso, generar alertas tempranas y
facilitar la toma de decisiones que apunten a una mejora continua en la prestacion de los servicios.
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2. Derechos y Deberes

En cumplimiento de la normatividad vigente, desde la Oficina de Humanizacion y Atencién al Usuario,
durante el mes de FEBRERO de 2026 se llevo a cabo la socializacion de los derechos y deberes de los
usuarios en diferentes areas del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Esta estrategia busca fortalecer
el conocimiento de la poblacién usuaria frente a sus garantias dentro del sistema de salud, promoviendo
una cultura de corresponsabilidad y facilitando una relacion més transparente y respetuosa entre la
institucion y la comunidad.

Durante este periodo, se logré educar un total de 1.076 usuarios en el conocimiento de derechos y
deberes; divulgados en los servicios y areas como: Urgencias, hospitalizacion y Lobby, con el propésito
de garantizar el acceso a la informacion y contribuir al cumplimiento de los estandares de calidad en la
atencion.

La siguiente imagen presenta la distribucion de usuarios capacitados por servicio, evidenciando que el
area de urgencias fue la que registrd el mayor numero de usuarios sensibilizados e informados en

derechos y deberes, con un total de 315 personas:

Tabla 1. Divulgacion y educacion en derechos y deberes en salud; fuente atencion al usuario.

Derechos y Deberes TOTAL

Urgencias 315
Materno 183
Lobby 165

Cuarto y Quinto piso 143
Cirugia 105
Laboratorio 90
Urgencias pediatricas 75

Total 1076
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Socializacion Derechos y Deberes -Febrero 2026
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Gréfico 1; Porcentaje por area donde se socializaron derechos y deberes

Como se evidencia en la grafica, el area de urgencias (29%) y materno (17%) fueron los espacios donde
mas se realizé educacion en derechos y deberes, considerando que en ellos se registra el mayor ingreso
de usuarios, familiares y visitantes. Estos puntos, al ser las principales puertas de acceso a los servicios
del hospital, se aprovechan para divulgar los derechos y deberes en salud, garantizando su conocimiento y
fomentando la participacion social en salud.

3. Orientacion a usuarios FEBRERO - 2026

El personal del area de Humanizacion y Atencion al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.
desempefia diariamente una labor esencial en la orientacién e informacién a los usuarios sobre los
servicios de salud que presta la institucion, brindando acompafiamiento sobre como acceder de manera
oportuna y adecuada a cada uno de ellos. Entre las necesidades mas frecuentes se encuentran la solicitud
de informacién para acceder al sistema Call Center, correccion de ordenes médicas, informacidn sobre
tramite de remisiones, acceso a personal médico y de enfermeria, asi como la orientacion frente a tramites
ambulatorios y gestiones administrativas.

Con el fin de dejar constancia y fortalecer el seguimiento de esta labor, se utiliza el formato de registro de
orientaciéon a usuarios, el cual permite documentar las actividades realizadas y generar evidencia del
acompafiamiento brindado.

A continuacién, se presenta una tabla con el total de orientaciones realizadas durante el mes de
FEBRERO de 2026:
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ORIENTACION A USUARIOS TOTAL
Urgencias 136
Lobby 108
Materno 85
Hospitalizacion 80
Asignacion de Citas 74
Consulta externa 68
Laboratorio 60
Urgencias Pediatricas 51
TOTAL 662

Tabla 2: fuente atencion al usuario

Encuestas de satisfaccion aplicadas en el mes de FEBRERO- 2026

La aplicacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios tiene como propdsito conocer la percepcion
frente a la calidad de los servicios recibidos durante su atencién en el Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E., y constituye una herramienta fundamental para fortalecer la humanizacion, la mejora continua y el
enfoque centrado en el paciente.

Durante el mes de FEBRERO de 2026, se orient6 la aplicacion de encuestas de satisfaccion en relacion
con los servicios prestados en las diferentes areas de atencion, permitiendo identificar aspectos positivos y
percepcion de la experiencia del usuario en la prestacion de los servicios. A continuacion, se presenta de
manera gréfica el total de encuestas aplicadas por servicio con un total 1.388 , destacando que el mayor
numero se registro en el drea de urgencias con 447 encuestas, seguido de hospitalizacién 4 piso 202,
seguido de materno 183 y quinto piso 170, siendo estos los servicios con mayor volumen de aplicacion de
encuestas de satisfaccion segun analisis evidenciado:

Gréfico 2; Analisis de encuestas de satisfaccion realizadas por servicio, fuente atencion al usuario.
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Total, de encuestas= 1.388
Satisfechos= 1.380 con un 99,4%
Insatisfechas= 8 con un 0.5%

Encuesta de Satisfaccion y Caracterizacion Poblacional - FEBRERO 2026

Con el proposito de facilitar el acceso de los usuarios a la evaluacion de los servicios prestados por el
Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E., se ha dispuesto un cddigo QR y un enlace digital que permiten
diligenciar la encuesta de satisfaccion de manera agil, desde cualquier dispositivo electronico.

Esta estrategia no solo fortalece los canales de participacion y retroalimentacion del usuario, sino que
también permite recolectar informacion clave para la caracterizacién poblacional, incluyendo datos como
grupo etario, municipio de residencia y tipo de afiliacion. Adicionalmente, se ha incorporado una casilla
especifica para el registro de la EPS del usuario, lo cual brinda una herramienta (til para el analisis de
cobertura y acceso al sistema de salud por parte de la poblacién atendida.

A continuacién, se presenta la tabla de datos correspondiente al mes de FEBRERO de 2026, con los
resultados obtenidos a través de este formato digital

Tabla 3: fuente atencion al usuario

ENCUESTAS REALIZADAS POR EPS TOTAL
NUEVA EPS 585
CAPRESOCA 472
SANITAS 236
OTRA EAPB 19
POLICIA 17
SANIDAD MILITAR 15
SOAT 9
COOSALUD 7
DEPARTAMENTO CASANARE 4
SSC 13
ADRES 6
ECOPETROL 5
Total 1388

Asimismo, la encuesta permite caracterizar la poblacion que participa de la evaluacion, esta informacion no
solo apoya la medicién de la satisfaccion, sino que permite identificar perfiles poblacionales, ajustar las
estrategias de atencion y fortalecer el enfoque diferencial y territorial de los servicios ofrecidos.
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Tabla 4: fuente atencion al usuario

TIPO POBLACIONAL TOTAL
Adulto Mayor 659
Nifio 270
Mujer 263
Indigena 115
Gestante 39
joven 2
Afrodescendiente 1
TOTAL 1349

4. PQRSF (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones).

Para el area de Humanizacion y Atencion al Usuario, es fundamental conocer las opiniones, inquietudes
y percepciones de los usuarios frente a los servicios prestados por el Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E. En este sentido, se ha estandarizado el tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) como uno
de los principales mecanismos de comunicacion entre los usuarios y la institucion, permitiendo no solo
visibilizar situaciones que requieren atencion, sino también orientar la implementacion de acciones de
mejora que fortalezcan la calidad del servicio y promuevan una atencién centrada en el usuario.

Durante los ultimos tres meses se tramitaron 109 PQR, manteniéndose una tendencia estable en su
comportamiento: en DICIEMBRE se registraron 36 solicitudes (33%), en ENERO se evidencié un leve
descenso con 22 registros equivalente a un 20%, y en FEBRERO se gestionaron 51 con un aumento
PQR (47 %).

Sin embargo, persisten dificultades en la usabilidad del sistema de Call Center. A pesar de las acciones de
mejora implementadas, aun se presentan debilidades relacionadas con el desconocimiento por parte de
algunos usuarios sobre la dinamica de uso y la falta de claridad frente al nuevo nimero asignado, dando
lugar a que dentro del formato de derechos y deberes se divulgue el numero para la asignacion de citas y
servicios por EPS. También a influido el cambio de contratacién con las EPS.

Gréfico 3; Comparativo de PQR en los dltimos tres meses, fuente atencion al usuario
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Comparativo PQR de los ultimos tres meses -2025-2026
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5. PQR tramitadas por servicios en el mes de FEBRERO del 2026

Durante el periodo evaluado, el andlisis de las PQR tramitadas por servicios evidencia que el mayor
numero de registros se concentrd en el area de urgencias , con un total de (8) casos. Internacion 5 piso (4),
este resultado indica que, a pesar de las estrategias implementadas para mejorar la experiencia del
usuario en relacion con la atencion , persisten dificultades, le sigue el servicio de materno con (4), seguido
urgencias consultorios , bicentenario, imagenologia, internacién 4 piso, laboratorio y sétano ( sombrillas)
con (1) cada servicio respectivamente; Esta informacion permite identificar focos especificos de mejora,
facilitando la priorizacién de acciones correctivas en los servicios con mayor nimero de reportes por parte
de los usuarios.

PQR POR SERVICIOS FEBRERO -2026
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Grafico 4, Comparativo de PQR por servicio en periodo evaluado, fuente atencion al usuario
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PQR Y CLASIFICACION DE RIESGO
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Grafico 5; Clasificacion de PQR por tipo de riesgo , fuente atencion al usuario

6. Clasificacion de quejas segin derecho vulnerado y atributo de calidad FEBRERO 2026

En la siguiente representacion grafica se presenta la clasificacion de las quejas recibidas durante el mes
de FEBRERO de 2026, agrupadas segun el derecho vulnerado y su relacidn con los atributos de calidad
en salud, conforme a lo establecido por el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad (SOGCS). Este
analisis permite identificar patrones en las inconformidades expresadas por los usuarios y generar alertas
tempranas que fortalezcan los procesos institucionales. Como se evidencia, el derecho con mayor niumero
de presuntas vulneraciones fue el de “Trato Digno con 20; seguido de accesibilidad con 14, en criterio de
oportunidad con 8, y No aplica, pertinencia 3, continuidad 2, informacion clara 1 del total de PQRSF
recibidas 51. Lo anterior refleja la necesidad de continuar implementando acciones de humanizacion
orientadas a sensibilizar al personal asistencial sobre la importancia de brindar una atencion humana y
respetuosa al usuario y su familia, con el fin de mejorar su experiencia en la organizacién y garantizar una
atencion eficiente, empatica y centrada en la persona.

Clasificacion segun Atributo de Calidad -Febrero 2026
A ALY LY L L 4SSy oSSy

40% ' 26%| 16% l 6% ' 6% ' 4% ' 2% '
20 14 8 3 3 2 1

TRATO DIGNO ACCESIBILIDAD OPORTUNIDAD  NO APLICA PERTINENCIA CONTINUIDANFORMACION CLARA

Gréfico 6; Comparativo de PQR por servicio segun atributo de calidad en periodo evaluado, fuente
atencion al usuario.
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Tabla 5: Area y/o servicio responsable de emitir la repuesta a la PQR por atributo de calidad.

INFORMACION TRATO

DERECHO VULNERADO-SERVICIO ACCESIBILIDAD |CONTINUIDA CLARA NO APLICA|OPORTUNIDAD |PERTINENCIA| DIGNO |TOTAL GENERAL
FACTURACION 1 1 2
REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA 1 1
COORDINACION DE URGENCIAS 1 1 1 4 7
AYUDAS DIAGNOSTICAS Y
TERAPEUTICAS -NUTRICION 1 1 1 3
COORDINACION DE CIRUGIA 1 1
SUBGERENCIA DE PRESTACION DE
SERVICIOS 1 3 1
COORDINACION DE ENFERMERIA
COORDINACION DE CALL CENTER 14 1 3 1 19
COORDINACION DE ALMACEN 1 1

TOTAL 14 2 1 3 8 3 20 51

La tabla presenta un total de 51 PQR distribuidos por servicio y clasificados segun los atributos de calidad :
informacién clara, oportunidad, trato digno y no aplica. Se observa que el atributo con mayor frecuencia es
Trato digno, con 20 registros correspondiente al (40%), lo que indica que la mayoria de las
manifestaciones de los usuarios estan relacionadas con la percepcion del trato recibido por parte del
personal de salud. Este resultado sugiere que el componente humano en la atencion tiene un impacto
significativo en la experiencia del usuario y debe mantenerse como eje prioritario dentro de las estrategias
de mejoramiento continuo.

En segundo lugar, se encuentra el atributo accecibilidad, con 14 registros correspondiente al (16%),
concentrados unicamente en el servicio de call center, lo que podria estar asociado a tiempos de espera 0
demoras en la prestacion del servicio de citas y asignacion. Este aspecto requiere revision especifica en
dicho servicio para identificar causas y establecer acciones correctivas.

El atributo oportuniad con 8 casos con (16%), distribuidos entre facturacion, call center y coordinacin de
enfermeria, lo que implica de verificar situaciones asociadas a la atencion. Seguido de no aplica

, lo cual evidencia situaciones puntuales relacionadas con la comunicacion brindada al usuario. Finalmente,
se presenta 1 caso clasificado como No aplica y pertinencia con 3 e informacion clara con 1.

Por servicios, Urgencias y enfermeria concentra el mayor numero de registros de PQR (9 y 4 casos
respectivamente, lo que indica que estas areas representan los principales focos de analisis. Los demas
servicios presentan una participacion minima dentro del total de PQR.
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En conclusion, el analisis evidencia que la mayor atencién debe centrarse en el fortalecimiento del trato
digno y en la mejora de la accesibilidad y oportunidad en el servicio de Urgencias, sin descuidar los
procesos de comunicacion clara con el usuario, como parte del enfoque de humanizacion y calidad en la

atencion en salud.

7. PQR por EAPB FEBRERO - 2026

EAPB PQRSF
CAPRESOCA EPS 13
NO REFIERE 13
NUEVA EPSS.A 9
EPS SANITAS 5
EJERCOL 4
OTRO 3
PONAL 1
FOMAG 1
COOSALUD 1
COOMEVA 1
TOTAL 51

Tabla 6: PQR interpuestas por EAPB mes FEBRERO del 2026.

El Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E presta sus servicios a los 19 municipios del departamento de
Casanare, atendiendo asi usuarios de las diferentes EPS que en el territorio local como también a nivel
nacional, es por ello por lo que, a continuacion, se da a conocer el total de PQR radicadas por los usuarios

y clasificadas por la EPS correspondiente al mes de FEBRERO:

PQRs Por Eps Febrero 2026

25%'--d %P 5P 207 KT 207 o
ST R PR R R PR PR PR

e
FOBRS O R T E g
& ¥ ¢ & C



cODIGO: GD-F-22
FECHA: 10/07/2017

R‘J INFORME VERSION: 1
HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUIA:s« PAGINA 34 DE 123

Gréfico 7; Comparativo de PQR por EPS en periodo evaluado, fuente atencion al usuario
8. Oportunidad de respuesta de quejas y reclamos.

El estandar Institucionalmente contempla, los tiempos de respuesta a las PQR en el Manual de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (04HUA-M-04), disponible en Ospina en la ruta:
HOSPINET/EMPRESA/MAPA DE PROCESOS/ESTRATEGICOS/HUMANIZACION Y ATENCION AL
USUARIO/MANUALES.

Durante el mes de FEBRERO de 2026, el porcentaje de oportunidad de respuesta por parte de los lideres
estuvo sobre un 88%, lo que indica que se debe trabajar en agilizar los tiempos de respuesta a la oficina
de atencion responsable del tramite. No obstante, se hace necesario continuar trabajando en el ajuste de
dichos tiempos conforme a la normatividad vigente, con el propdsito de fortalecer el cumplimiento de los
plazos establecidos y garantizar al usuario y su familia una respuesta oportuna y de calidad frente a las
PQR presentadas.

% Oportunidad de Respuesta del Lider

EN TRAMITE ; O;
0% FUERA DE
TIEMPO ; 6;
12%

A TIEMPO ; 45;
88%

FUERA DE TIEMPO ATIEMPO EN TRAMITE

Gréfico 8; Respuesta de los lideres de area a HAU responsable del tramite de PQR en HORO ESE, fuente
atencion al usuario

Como se evidencia, durante el mes de FEBRERO, la oportunidad de respuesta por parte de los lideres de
area disminuyo, por consiguiente, la respuesta al usuario también con un 96% respecto al indiciador de
respuesta puntta dentro del rango de Excelente. No obstante, se mantiene la invitacién respetuosa a los
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lideres de areas a continuar fortaleciendo la oportunidad de respuesta a la oficina de HAU en los tiempos
establecidos, dado que la respuesta al usuario depende directamente de la respuesta del lider y/o area
responsable donde se presenté el suceso por el cual el peticionario manifesto su inconformidad.

% OPORTUNIDAD DE RESPUESTA AL
USUARIO

EN TRAMITE - — FUERA DE TIEMPO
) 4%

0%

ATIEMPO
96%

Gréfico 9; Oportunidad de respuesta al usuario y su familia por parte del area a HAU responsable del
trémite de PQR en HORO ESE, fuente atencion al usuario

9. Felicitaciones y Sugerencias

Una vez recibidas las felicitaciones y sugerencias a través de los buzones institucionales estas son
enviadas a través de correo electronico a los lideres y/o coordinadores para que a través de ellos se
socialicen a su equipo de trabajo las exaltaciones realizadas por los usuarios por el servicio prestado, y las
sugerencias para poder de esta manera retroalimentar al equipo de las manifestaciones positivas de los
usuarios mediante las felicitaciones y tomar acciones correctivas ante lo manifestado por el usuario en las
sugerencias; para el mes de FEBRERO se recibieron 27 felicitaciones y 4 sugerencias; a continuacion,

se dara a conocer de manera gréfica la clasificacion por servicio.
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Felicitaciones Por Servicio Febrero 2026
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Gréfico 10; Felicitaciones por servicio, fuente atencion al usuario

En el mes de FEBRERO, el servicio de ATENCION AL USUARIO fue el que mas felicitaciones recibio por
parte de los usuarios con un total de 10. Como estrategia de reconocimiento, desde la coordinacion del
area de Humanizacién y Atencion al Usuario, en conjunto con la profesional de apoyo para la
implementacion de la politica y el programa de humanizacion institucional, se ha contemplado la entrega
de un reconocimiento simbolico a los servicios que reciban felicitaciones durante el mes. Esta accion
busca resaltar el trabajo en equipo y motivar al personal asistencial a fortalecer, dia a dia, la
implementacion de la politica de humanizacion, brindando una atencion empatica, de calidad y centrada en
el usuario.

Tabla 7: Total felicitaciones por servicio; fuente atencion al usuario

SERVICIO TOTAL

ATENCION AL USUARIO 10
PEDIATRIA 4
QUIRURGICOS 4
CLINICA DE HERIDAS 3
URGENCIAS 2
IMAGENOLOGIA 1
LOBBY 1
NO REFIERE 1
TRIAEGE 1

TOTAL 27
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Asi mismo en el mes de FEBRERO, se recibieron cuatro (4) sugerencias, dos para Materno y 2 urgencias;
las cuales fueron enviadas a la lider del respetivo servicio para su conocimiento y acciones de mejora
segun se considere implementar a partir de la sugerencia recibida.

Tabla 8; Sugerencia recibida por servicio mes de FEBRERO 2026, fuente atencion al usuario

SUGERENCIAS POR SERVICIO Total
Materno 2
Urgencias 2

TOTAL 4

10. Tramites de HAU por PHD FEBRERO - 2026

La oficina de atencion al usuario diariamente realiza diferentes actividades dentro de ellas esta la gestion
de PHD, oxigenos domiciliarios, ambulancias para domicilios, ambulancias para traslados a dialisis de
aquellos pacientes que estan hospitalizados en el Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E estas gestiones
son presentadas y articuladas con las diferentes EPS dejando un registro diario en dindmica gerencial, a
través de la siguiente grafica podremos identificar la clasificacion y su totalidad de tramites realizados en el
mes de FEBRERO de 2026 fue 151.

Gréfico 11; Tramites realizados por atencion al usuario mes de FEBRERO 2026, fuente atencion al usuario

Tramites HAU - Febrero 2026
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Tabla 9; Total tramites de PHD por servicio mes de FEBRERO 2026, fuente atencion al usuario

SERVICIO TOTAL
PLAN AGUDO 60
TRASLADO HEMODIALIS 49
OXIGENO DOMICILIARIO 16
TRASLADO DOMICILIARIO 10
PLAN CRONICO S
CUIDADO PALIATIVO 4
LABORATORIOS ESPECIALES 3
TRASLADO CITAS LOCALES 3
TRASLADO FUERA DEL DEPARTAMENTO 1
TOTAL GENERAL 151

11. Trabajo Social FEBRERO - 2026

El area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. actia como enlace entre lo clinico y
lo social, brindando orientacion, acompafiamiento psicosocial y gestionando redes de apoyo para usuarios
en condicién de vulnerabilidad, especialmente a través de las interconsultas realizadas en los diferentes
servicios de la institucion.

12. Intervenciones y/o atenciones por trabajo social

Durante el mes de FEBRERO de 2026, las profesionales del area de Trabajo Social llevaron a cabo
diversas intervenciones en los distintos servicios del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Del total de
acciones desarrolladas fueron de 334, el 74% correspondio a interconsultas hospitalarias, el 15% a apoyo
técnico, el 6% a notificaciones , un 4% a orientaciones y el 1% a la realizacion de Estudios
socioecondmicos.

Atenciones Trabajo Social - Febrero 2026

15% % 1%
6% a9

Interconsultas Apoyo técnico Notificaciones Orientacion Estudios
Hospitalarias Usuarios socioeconomicos

Gréfico 12; Tramites realizados por atencion al usuario mes de FEBREROQ 2026, fuente atencion al usuari
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En la siguiente tabla se presenta de forma cuantitativa el nimero de atenciones realizadas por el equipo
de Trabajo Social durante el mes de FEBRERO de 2026, en el area de Urgencias y otros servicios de la
institucion, donde su intervencion fue requerida mediante interconsultas realizadas por el equipo médico
tratante. Esta informacion permite evidenciar la demanda y relevancia del acompafiamiento psicosocial en
escenarios clinicos de mediana y alta complejidad, donde las situaciones de vulnerabilidad social son
inherentes a la prestacion de los servicios de salud.

Tabla 10; Atenciones por Trabajo Social mes de FEBRERO 2026, fuente atencion al usuario

Atenciones Trabajo Social - Octubre Total
Interconsultas Hospitalarias 246
Apoyo técnico 49
Notificaciones 22
Orientacién Usuarios 15
Estudios socioeconomicos 2
Total 334

13. Motivo de interconsultas por trabajo social

A través del presente informe se realiza una caracterizacién de los principales motivos por los cuales el
equipo de Trabajo Social realizo interconsulta durante el mes de FEBRERO de 2026. Los casos mas
frecuentes correspondieron a: Dificultades con red apoyo (15%), acompafiamiento y orientacién social
(12%), otros (10%), otras problematicas con (9%); negligencia materna con (8%), no adherencia al
tratamiento con (8%), evoluciones con (7%), abandono social y familiar con un (6%), salida voluntaria y
no aceptacion a tratamiento con ( 5%) , habitante de calle con (4%), no aceptacién a egreso hospitalario ,

suicidio y cédigo gris con (2%) ; para un total de 241 motivos de interconsulta.

— ~F'QB POR SFRVICIQS EFBRERD 2026 . .
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Gréfico 13; Interconsultas de trabajo social porcentualmente para el mes de FEBRERO 2026, fuente
atencion al usuario

Por lo tanto, es fundamental visibilizar esta situacion y sensibilizar a los entes territoriales para que
incluyan en sus programas de atencion social estrategias dirigidas a este tipo de casos, los cuales surgen
de manera recurrente en el contexto hospitalario y requieren una respuesta intersectorial articulada.

Tabla 11; Motivos de interconsulta por Trabajo Social mes de FEBRERO 2026, fuente atencion al usuario

Motivo de Interconsulta TOTAL
Dificultades con red de apoyo 63
Acompafiamiento y orientacion social 53
otros 17
Otras problematicas sociales 15
Negligencia materna, gestante adolescente 12
No adherencia al tratamiento 12
Evolucion 11
Abandono Social y/o familiar 11
Salida voluntaria 10

Violencia familiar y/o fisica 9
No aceptacién de remisiones 8
Habitante de calle 6
5
5
4

No acepta egreso hospitalario
Intento de suicidio
Cadigo gris

TOTAL 241

14. Gestion de redes interinstitucionales

Durante el mes de FEBRERO de 2026, el area de Trabajo Social activo redes de apoyo interinstitucional y
gubernamental con el fin de dar continuidad a los casos identificados a través de interconsultas, realizando
un total de 25 notificaciones a las autoridades competentes para garantizar el seguimiento y apoyo pos-
hospitalario a pacientes y sus familias. Las entidades con mayor nimero de notificaciones fueron: Accion
social y secretaria de desarrollo con un 32%.; con Comisaria de Familia con 20% e ICBF y personeria
16%, CAIVAS, Icbf y Cepsa con 8%; Caivas y fiscalia y Sivigila con un 4%.

Estas instituciones representaron los principales aliados en los procesos de restitucion de derechos y
atencién integral a usuarios en condicion de vulnerabilidad social.
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Gestion de Redes Interistitucionales - Febrero- 2026
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Gréfico 12; Gestion de redes Interinstitucionales y notificaciones por trabajo social FEBRERO 2026, fuente
atencion al usuario

En la siguiente tabla se presenta de manera cuantitativa el total de notificaciones realizadas y redes
interinstitucionales activadas por el area de Trabajo Social durante el mes de FEBRERO de 2026. Esta
informacién evidencia el trabajo articulado con entidades externas para el seguimiento de casos que
requieren intervencion social, garantizando asi la proteccion de los derechos de los usuarios y el
acompafiamiento integral pos-hospitalario.

Tabla 6; gestion de redes interinstitucionales por Trabajo Social mes de FEBRERO 2026, fuente atencion
al usuario.

Gestion de Redes Interistitucionales TOTAL
Accion social/ Secretaria de desarrollo Salud Municipal 8
Comisaria de familia y Sivigila 5
ICBF 4
Personeria 4
CAIVAS/ICBF-CESPA 2
CAIVAS-Fiscalia 1
Sivigila 1
TOTAL 25

15. Alcances de las acciones de trabajo social

Finalmente, en el mes FEBRERO de 2026, el area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E. continuo con el fortalecimiento de la atencion integral a los usuarios mediante intervenciones



cODIGO: GD-F-22
FECHA: 10/07/2017

R!J INFORME VERSION: 1
PAGINA 42 DE 123

HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUiA:ss

psicosociales, activacion de redes de apoyo y articulacion con entidades externas. Estas acciones
permitieron garantizar derechos, apoyar a pacientes en situacion de vulnerabilidad y contribuir a la

atencién humanizada y segura centrada en usuario y su familia
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1. INTRODUCCION

La Oficina de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.
desempefia un papel fundamental en la garantia de una atencion centrada en la dignidad, el respeto y los
derechos de los usuarios. Este espacio, como canal directo entre la institucion y la comunidad, tiene como
proposito facilitar el acceso efectivo a los servicios de salud, fortaleciendo la relacién asistencial y
promoviendo una cultura de servicio humanizado.

Durante el mes de MARZO de 2026, la Oficina de atencion al usuario dio tramite de manera continua a
todas la PQRSF, allegadas a la institucién por medio del proceso estandarizado que contempla: recepcion,
gestion y analisis de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Asi mismo se
describe el desarrollo de actividades de acompafiamiento, orientacién, educacion a usuarios en derechos y
deberes, medicion de la satisfaccion y apoyo en tramites de caracter administrativo y/o social. Estas
acciones no solo buscan resolver inquietudes o dificultades puntuales, sino también identificar
oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la calidad institucional y la experiencia del
paciente.

A través del presente informe, se socializan los resultados y estadisticas obtenidas durante el mes MARZO
de 2026, con el fin de visibilizar el comportamiento del proceso, generar alertas tempranas y facilitar la
toma de decisiones que apunten a una mejora continua en la prestacion de los servicios.
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2. Derechos y Deberes

En cumplimiento de la normatividad vigente, desde la Oficina de Humanizacion y Atencién al Usuario,
durante el mes de MARZO de 2026 se llevd a cabo la socializacion de los derechos y deberes de los
usuarios en diferentes areas del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Esta estrategia busca fortalecer
el conocimiento de la poblacién usuaria frente a sus garantias dentro del sistema de salud, promoviendo
una cultura de corresponsabilidad y facilitando una relacion més transparente y respetuosa entre la
institucion y la comunidad.

Durante este periodo, se logré educar un total de 1.182 usuarios en el conocimiento de derechos y
deberes; divulgados en los servicios y areas como: Urgencias, hospitalizacion y Lobby, con el propésito
de garantizar el acceso a la informacion y contribuir al cumplimiento de los estandares de calidad en la
atencion.

La siguiente imagen presenta la distribucion de usuarios capacitados por servicio, evidenciando que el
area de urgencias fue la que registrd el mayor numero de usuarios sensibilizados e informados en

derechos y deberes, con un total de 578 personas:

Tabla 1. Divulgacion y educacion en derechos y deberes en salud; fuente atencién al usuario.

Derechos y Deberes TOTAL

Urgencias 348
Cuarto y Quinto piso 255
Lobby 195
Urgencias peditricas 123
Materno 121
Consulta externa 105
Cirugia 20
Laboratorio 15

Total 1182
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Socializacion Derechos y Deberes -Marzo 2026
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Gréfico 1; Porcentaje por area donde se socializaron derechos y deberes

Como se evidencia en la gréfica, el area de urgencias (29%) y cuarto y quinto piso con (21%) fueron los
espacios donde mas se realizo educacion en derechos y deberes, considerando que en ellos se registra el
mayor ingreso de usuarios, familiares y visitantes. Estos puntos, al ser las principales puertas de acceso a
los servicios del hospital, se aprovechan para divulgar los derechos y deberes en salud, garantizando su
conocimiento y fomentando la participacion social en salud.

3. Orientacion a usuarios MARZO - 2026

El personal del area de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.
desempefia diariamente una labor esencial en la orientacién e informacién a los usuarios sobre los
servicios de salud que presta la institucion, brindando acompafiamiento sobre como acceder de manera
oportuna y adecuada a cada uno de ellos. Entre las necesidades mas frecuentes se encuentran la solicitud
de informacién para acceder al sistema Call Center, correccion de ordenes médicas, informacidn sobre
tramite de remisiones, acceso a personal médico y de enfermeria, asi como la orientacion frente a tramites
ambulatorios y gestiones administrativas.

Con el fin de dejar constancia y fortalecer el seguimiento de esta labor, se utiliza el formato de registro de
orientacién a usuarios, el cual permite documentar las actividades realizadas y generar evidencia del
acompafiamiento brindado.

A continuacion, se presenta una tabla con el total de orientaciones realizadas durante el mes de MARZO
de 2026:
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Orientacion a Usuarios TOTAL

Urgencias 122

Cuarto y Quinto piso 119

Lobby 134

Urgencias pediéactricas 50

Materno 17

Consulta externa 68

Cirugia 40

Laboratorio 28

Total 578

Tabla 2: fuente atencion al usuario

Encuestas de satisfaccion aplicadas en el mes de MARZO- 2026

La aplicacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios tiene como prop6sito conocer la percepcion
frente a la calidad de los servicios recibidos durante su atencion en el Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E., y constituye una herramienta fundamental para fortalecer la humanizacion, la mejora continua y el
enfoque centrado en el paciente.

Durante el mes de MARZO de 2026, se orientd la aplicacion de encuestas de satisfaccion en relacién con
los servicios prestados en las diferentes areas de atencidn, permitiendo identificar aspectos positivos y
percepcion de la experiencia del usuario en la prestacion de los servicios. A continuacion, se presenta de
manera gréafica el total de encuestas aplicadas por servicio con un total 1.388 , destacando que el mayor
numero se registrd en el area de urgencias con 432 encuestas, seguido de consulta externa 191,luego
materno con 171, imagenologia 165 y quinto piso con 161, cuarto piso con 124, laboratorio 88 y cirugia 4
siendo estos los servicios con mayor volumen de aplicacion de encuestas de satisfaccion segun anélisis
evidenciado:

Gréfico 2; Andlisis de encuestas de satisfaccion realizadas por servicio, fuente atencion al usuario.
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Total, de encuestas= 1.388
Satisfechos= 1.359 con un 97,9%
Insatisfechas= 29 con un 2,08%

Encuesta de Satisfaccion y Caracterizacion Poblacional - MARZO 2026

Con el proposito de facilitar el acceso de los usuarios a la evaluacion de los servicios prestados por el
Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E., se ha dispuesto un cédigo QR y un enlace digital que permiten
diligenciar la encuesta de satisfaccion de manera agil, desde cualquier dispositivo electronico.

Esta estrategia no solo fortalece los canales de participacion y retroalimentacion del usuario, sino que
también permite recolectar informacion clave para la caracterizacién poblacional, incluyendo datos como
grupo etario, municipio de residencia y tipo de afiliacion. Adicionalmente, se ha incorporado una casilla
especifica para el registro de la EPS del usuario, lo cual brinda una herramienta util para el analisis de
cobertura y acceso al sistema de salud por parte de la poblacién atendida.

A continuacién, se presenta la tabla de datos correspondiente al mes de MARZO de 2026, con los
resultados obtenidos a través de este formato digital

Tabla 3: fuente atencion al usuario

ENCUESTAS REALIZADAS POR EPS |TOTAL
CAPRESOCA 584
NUEVA EPS 514
SANITAS 185
SOAT 28
EJERCITO 26
OTTRA EAPB 13
SSC 12
COOSALUD 9
POLICIA 9
DEPARTAMENTO DE CASANARE 3
ECOPETROL 2
POSITIVA 2
FOMAG 1
TOTAL 1388

Asimismo, la encuesta permite caracterizar la poblacion que participa de la evaluacion, esta informacion no
solo apoya la medicion de la satisfaccion, sino que permite identificar perfiles poblacionales, ajustar las
estrategias de atencion y fortalecer el enfoque diferencial y territorial de los servicios ofrecidos.
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Tabla 4: fuente atencion al usuario

TIPO POBLACIONAL |TOTAI
Adultez 622
Adulto Mayor 52
Victima de Conflicto 1
Gestante 117
Joven 243
Mujer 327
Nifo 19
Otro 7
TOTAL 1388

4. PQRSF (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones).

Para el area de Humanizacién y Atencion al Usuario, es fundamental conocer las opiniones, inquietudes
y percepciones de los usuarios frente a los servicios prestados por el Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E. En este sentido, se ha estandarizado el tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) como uno
de los principales mecanismos de comunicacion entre los usuarios y la institucidn, permitiendo no solo
visibilizar situaciones que requieren atencidn, sino también orientar la implementacion de acciones de
mejora que fortalezcan la calidad del servicio y promuevan una atencién centrada en el usuario.

Durante los ultimos tres meses se tramitaron 131 PQR, manteniéndose una tendencia estable en su
comportamiento: en ENERO se registraron 22 solicitudes (16%), en FEBRERO se evidenci6é un aumento
con 51 registros equivalente a un 39%, y en MARZO se gestionaron 58 con un aumento PQR (44 %).

Sin embargo, persisten dificultades en la usabilidad del sistema de Call Center. A pesar de las acciones de
mejora implementadas, aun se presentan debilidades relacionadas con el desconocimiento por parte de
algunos usuarios sobre la dindmica de uso y la falta de claridad frente al nuevo nimero  asignado, dando
lugar a que dentro del formato de derechos y deberes se divulgue el numero para la asignacion de citas y
servicios por EPS. También a influido el cambio de contratacién con las EPS.

Gréfico 3; Comparativo de PQR en los dltimos tres meses, fuente atencion al usuario
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Comparativo PQR de los ultimos tres meses -
2026
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5. PQR tramitadas por servicios en el mes de MARZO del 2026

Durante el periodo evaluado, el andlisis de las PQR tramitadas por servicios evidencia que el mayor
numero de registros se concentrd en el area de consulta externa con (15) casos, en urgencias (12),
medicina interna y ortopedia con (6), call center con (6), internacion y pediatria con (5), facturacion e
imagenologia con (3), observacion y madre canguro con ( 2), materno, laboratorio de patologia , referencia
y referencia con (1). Esta informacién permite identificar focos especificos de mejora, facilitando la
priorizacion de acciones correctivas en los servicios con mayor numero de reportes por parte de los
usuarios.

PQR Por Servicio Marzo 2026

389
4 28%

“'10%10% 5% a%y 4%, 3% 3% 1o 1% 1% 1%
15?12’.&?.&!.5.’.3.’.3.’.2’.2}.1.’.1.’.1.’.1.’

Ny (}V Q\év ;\Q& b% \Oé (’>\v \0é > %O ®O \a Q/QS’
& E & O E FFEEFELSL
<& QSQ ?“\ S Q\SV“ «\)?“ ((/Q & @v @V & & o)
&Y Y& S S SOSEE S
¢ X > ¥ ¥ O N
53 & h h S
RS ) &

Gréfico 4; Comparativo de PQR por servicio en periodo evaluado, fuente atencion al usuario
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PQR POR TIPO DE RIESGO
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Gréfico 5; Clasificacion de PQR por tipo de riesgo , fuente atencion al usuario

6. Clasificacion de quejas segun derecho vulnerado y atributo de calidad MARZO 2026

En la siguiente representacion gréfica se presenta la clasificacion de las quejas recibidas durante el mes
de MARZO de 2026, agrupadas segun el derecho vulnerado y su relacién con los atributos de calidad en
salud, conforme a lo establecido por el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad (SOGCS). Este
analisis permite identificar patrones en las inconformidades expresadas por los usuarios y generar alertas
tempranas que fortalezcan los procesos institucionales. Como se evidencia, el derecho con mayor niumero
de presuntas vulneraciones fue el de “Trato Digno con 16; seguido de oportunidad con 11, en criterio de
No Aplica con 10 y continuidad 7, accesibilidad 6, pertinencia 4, informacion con 2, confidencialidad y
seguridad con 1, del total de PQRSF recibidas 58. Lo anterior refleja la necesidad de continuar
implementando acciones de humanizacion orientadas a sensibilizar al personal asistencial sobre la
importancia de brindar una atencién humana y respetuosa al usuario y su familia, con el fin de mejorar su
experiencia en la organizacién y garantizar una atencion eficiente, empatica y centrada en la persona.

Clasificacion Segun Atributo de Calidad MARZO
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Gréfico 6; Comparativo de PQR por servicio segun atributo de calidad en periodo evaluado, fuente
atencion al usuario.
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Tabla 5: Area y/o servicio responsable de emitir la repuesta a la PQR por atributo de calidad.

DERECHO VULNERADO-

SERVICIO ACCESIBILIDAD| CONTINUIDAD|INFORMACION CLARA| NO APLICA | OPORTUNIDAD | PERTINENCIA | SEGURIDAD | TRATO DIGNO|CONFIDENCIALIDAD|  Total

OFICINA JURIDICA 1 1 1 3

APOYO DIAGNOSTICO Y

TERAPEUTICO 1 1 1 3

CONSULTA EXTERNA 6 3 2 11

ENFERMERIA 1 5 1 8 15

FACTURACIGN 2 1 3 1 7

HUMANIZACION Y ATENCION AL

USUARIO 1 1

PRESTACION DE SERVICIOS 1 2 4 1 5 1 1%

URGENCIAS 3 1 4

TOTAL 6 7 2 10 11 4 1 16 1 58

La tabla presenta un total de 58 PQR distribuidos por servicio y clasificados segun los atributos de calidad :
informacién clara, oportunidad, trato digno y no aplica. Se observa que el atributo con mayor frecuencia es
Trato digno, con 16 registros correspondiente al (27%), lo que indica que la mayoria de las
manifestaciones de los usuarios estan relacionadas con la percepcién del trato recibido por parte del
personal de salud. Este resultado sugiere que el componente humano en la atencion tiene un impacto
significativo en la experiencia del usuario y debe mantenerse como eje prioritario dentro de las estrategias
de mejoramiento continuo.

En segundo lugar, se encuentra el atributo oportunidad, con 11 registros correspondiente al (18%),
concentrados en enfermeria, consulta externa y prestacionde servicios, lo que podria estar asociado a
tiempos de espera o demoras en la prestacion del servicio. Este aspecto requiere revision especifica en
dicho servicio para identificar causas y establecer acciones correctivas.

El atributo continuidad con 7 casos con (11%), distribuidos entre consulta externa , facturacion y
prestacion de servicios, lo que implica de verificar situaciones asociadas a la atencion. Y su antecesor de
no aplica co 10 que representan el 17%. Los anterores son los 4 principales atributos que sobresalen con
PQR.

Por servicios, enfermeria, consulta externa y restacionde servicios concentra el mayor numero de
registros de PQR , lo que indica que estas areas representan los principales focos de analisis. Los demas
servicios presentan una participacion minima dentro del total de PQR.

En conclusion, el analisis evidencia que la mayor atencién debe centrarse en el fortalecimiento del trato
digno y en la mejora de la accesibilidad y oportunidad en el servicio de Urgencias, sin descuidar los
procesos de comunicacion clara con el usuario, como parte del enfoque de humanizacion y calidad en la
atencion en salud.
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7. PQR por EAPB MARZO - 2026

EPS TOTAL
CAPRESOCA EPS 24
NUEVA EPS S.A 15
EPS SANITAS 8
NO REFIERE 6
PONAL 3
COLMEDICA 1
EJERCOL 1
TOTAL 58

Tabla 6: PQR interpuestas por EAPB mes MARZO del 2026.

El Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E presta sus servicios a los 19 municipios del departamento de
Casanare, atendiendo asi usuarios de las diferentes EPS que en el territorio local como también a nivel
nacional, es por ello por lo que, a continuacién, se da a conocer el total de PQR radicadas por los usuarios
y clasificadas por la EPS correspondiente al mes de MARZO:

PQRs Por Eps MARZO 2026
ARy LY LY LY Ly W SO
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CAPRESOCA NUEVA EPS EPS SANITAS NO REFIERE PONAL COLMEDICA  EJERCOL
EPS S.A

Gréfico 7; Comparativo de PQR por EPS en periodo evaluado, fuente atencién al usuario

8. Oportunidad de respuesta de quejas y reclamos.

El estandar Institucionalmente contempla, los tiempos de respuesta a las PQR en el Procedimiento de
Atencion a PQRSF  (04HUA-M-04), disponible en Ospina en la ruta: HOSPINET/EMPRESA/MAPA DE
PROCESOS/ESTRATEGICOS/HUMANIZACION Y ATENCION AL USUARIO/MANUALES.

Durante el mes de MARZO de 2026, el porcentaje de oportunidad de respuesta por parte de los lideres
estuvo sobre un 88%, lo que indica que se debe trabajar en agilizar los tiempos de respuesta a la oficina
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de atencion responsable del tramite. No obstante, se hace necesario continuar trabajando en el ajuste de
dichos tiempos conforme a la normatividad vigente, con el propdsito de fortalecer el cumplimiento de los
plazos establecidos y garantizar al usuario y su familia una respuesta oportuna y de calidad frente a las
PQR presentadas.

% Oportunidad de Respuesta del Lider

TRAMITE
FUERA DE 3%
TIEMPO 7

9%

A TIEMPO
88%

FUERA DE TIEMPO TRAMITE A TIEMPO

Gréfico 8; Respuesta de los lideres de area a HAU responsable del tramite de PQR en HORO ESE, fuente
atencion al usuario

Como se evidencia, durante el mes de MARZO, la oportunidad de respuesta por parte de los lideres para
el usuario se mantuvo en 88% respecto al indicador de respuesta puntiia dentro del rango de Excelente.
No obstante, se mantiene la invitacién respetuosa a los lideres de areas a continuar fortaleciendo la
oportunidad de respuesta a la oficina de HAU en los tiempos establecidos, dado que la respuesta al
usuario depende directamente de la respuesta del lider y/o area responsable donde se presentd el suceso
por el cual el peticionario manifest6 su inconformidad.

% Oportunidad de Respuesta al Usuario

B TRAMITE = FUERA DETIEMPO m®mATIEMPO
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Gréfico 9; Oportunidad de respuesta al usuario y su familia por parte del area a HAU responsable del
tramite de PQR en HORO ESE, fuente atencion al usuario

Felicitaciones y Sugerencias

Una vez recibidas las felicitaciones y sugerencias a través de los buzones institucionales estas son
enviadas a través de correo electronico a los lideres y/o coordinadores para que a través de ellos se
socialicen a su equipo de trabajo las exaltaciones realizadas por los usuarios por el servicio prestado, y las
sugerencias para poder de esta manera retroalimentar al equipo de las manifestaciones positivas de los
usuarios mediante las felicitaciones y tomar acciones correctivas ante lo manifestado por el usuario en las
sugerencias; para el mes de MARZO se recibieron 36 felicitaciones y 1 sugerencia; a continuacion, se
daré a conocer de manera gréfica la clasificacion por servicio.

Felicitaciones Por Servicio Marzo 2026
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Gréfico 10; Felicitaciones por servicio, fuente atencion al usuario

En el mes de MARZO, el servicio de ATENCION AL USUARIO fue el que mas felicitaciones recibio por
parte de los usuarios con un total de 12. Como estrategia de reconocimiento, desde la coordinacion del
area de Humanizacién y Atencion al Usuario, en conjunto con la profesional de apoyo para la
implementacion de la politica y el programa de humanizacion institucional, se ha contemplado la entrega
de un reconocimiento simbolico a los servicios que reciban felicitaciones durante el mes. Esta accion
busca resaltar el trabajo en equipo y motivar al personal asistencial a fortalecer, dia a dia, la
implementacion de la politica de humanizaciédn, brindando una atencion empaética, de calidad y centrada en
el usuario.

Tabla 7: Total felicitaciones por servicio; fuente atencion al usuario
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SERVICIO

TOTAL

ATENCION AL USUARIO

=
N

SUBGERENCIA -DERMATOLOGIA-GINECOLOGIA'Y ORTOPEDIA

CLINICA DE HERIDAS

PROGRMA MADRE CANGURO

QUIRURGICOS

NO REFIERE

PEDIATRIA

UCI NEONATAL

URGENCIAS
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TOTAL GENERAL

w
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Asi mismo en el mes de MARZO, se recibieron una (1) sugerencia para el servicio de urgencias; las
cuales fueron enviadas a la lider del respetivo servicio para su conocimiento y acciones de mejora segun

se considere implementar a partir de la sugerencia recibida.

Tabla 8; Sugerencia recibida por servicio mes de MARZO 2026, fuente atencién al usuario

SUGERENCIAS POR SERVICIO

TOTAL

URGENCIAS

1

9. Tramites de HAU por PHD MARZO - 2026

La oficina de atencion al usuario diariamente realiza diferentes actividades dentro de ellas esta la gestion
de PHD, oxigenos domiciliarios, ambulancias para domicilios, ambulancias para traslados a dialisis de
aquellos pacientes que estan hospitalizados en el Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E estas gestiones
son presentadas y articuladas con las diferentes EPS dejando un registro diario en dindmica gerencial, a
través de la siguiente grafica podremos identificar la clasificacion y su totalidad de tramites realizados en el

mes de MARZO de 2026 fue 121.

Gréfico 11; Tramites realizados por atencion al usuario mes de MARZO 2026, fuente atencion al usuario
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Tramites HAU - MARZ0-2026
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Tabla 9; Total tramites de PHD por servicio mes de MARZO 2026, fuente atencion al usuario

SERVICIO TOTAL
PLAN AGUDO 51
TRASLADO HEMODIALIS 25
TRASLADO DOMICILIARIO 11
OXIGENO DOMICILIARIO 11
LABORATORIOS ESPECIALES 8
TRASLADO FUERADEL DEPARTAMENTO 7
CUIDADO PALIAT VO 5
PLAN CRONICO 2
TRASLADO CITAS LOCALES 1
TOTAL GENERAL 121

10. Trabajo Social MARZO - 2026

El &rea de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. actua como enlace entre lo clinico y
lo social, brindando orientacion, acompafamiento psicosocial y gestionando redes de apoyo para usuarios
en condicion de vulnerabilidad, especialmente a través de las interconsultas realizadas en los diferentes
servicios de la institucion.

11. Intervenciones y/o atenciones por trabajo social

Durante el mes de MARZO de 2026, las profesionales del area de Trabajo Social llevaron a cabo diversas
intervenciones en los distintos servicios del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Del total de acciones
desarrolladas fueron de 369, el 83% correspondié a interconsultas hospitalarias, el 9% a notificaciones y el
8% a apoyo tecnico.
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Atenciones Trabajo Social - Marzo 2026
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Gréfico 12; Tramites realizados por atencion al usuario mes de MARZO 2026, fuente atencion al usuario
En la siguiente tabla se presenta de forma cuantitativa el nimero de atenciones realizadas por el equipo
de Trabajo Social durante el mes de MARZO de 2026, en el &rea de Urgencias y otros servicios de la
institucion, donde su intervencion fue requerida mediante interconsultas realizadas por el equipo médico
tratante. Esta informacién permite evidenciar la demanda y relevancia del acompafiamiento psicosocial en
escenarios clinicos de mediana y alta complejidad, donde las situaciones de vulnerabilidad social son
inherentes a la prestacion de los servicios de salud.

Tabla 10; Atenciones por Trabajo Social mes de MARZO 2026, fuente atencion al usuario

Atenciones Trabajo Social Total

Interconsultas Hospitalarias 306
Notificaciones 32
Apoyo técnico 31
Total 369

12. Motivo de interconsultas por trabajo social

A través del presente informe se realiza una caracterizacion de los principales motivos por los cuales el
equipo de Trabajo Social realizo interconsulta durante el mes de MARZO de 2026. Los casos mas
frecuentes correspondieron a: acompafiamiento y orientacion social (26%), dificultades con red de apoyo
con (20%), falta de cuidador con (8%), salida voluntaria con (7%), violencia familiar y fisica, intento de
suicidio, abandono familiar y social , codigo gris, asesoramiento en estudios sociales con (6%),
acompafiamiento a la comunidad indigena con (3%) , evoluciones (2%) y problemas relacionados y otros,
interrupcion voluntaria, no acepta indicacién medica y personas sin Utiles de aseo(1%); para un total de
292 motivos de interconsulta.
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Gréfico 13; Interconsultas de trabajo social porcentualmente para el mes de MARZO 2026, fuente atencion
al usuario

Por lo tanto, es fundamental visibilizar esta situacién y sensibilizar a los entes territoriales para que
incluyan en sus programas de atencidn social estrategias dirigidas a este tipo de casos, los cuales surgen

de manera recurrente en el contexto hospitalario y requieren una respuesta intersectorial articulada.

Tabla 11; Motivos de interconsulta por Trabajo Social mes de MARZO 2026, fuente atencion al usuario

Motivo de Interconsulta TOTAL
Acompafamiento y orientacion social 80
Dificultades con red de apoyo 71
Falla en el Cuidador 34
Salida voluntaria 26
Violencia familiar y/o fisica 23
Intento de suicidiio 12
Abandono Social y/o familiar 10
Codigo gris 7

Asesoramineto en estudios sociales
Acompafimiento comunidda indigena
Evoluciones

Problmeas relacionados y otros
Codigo Naranja

Interrupcion Voluntaria

No acepta indicacion medica
Personas sin utiles de aseo

NIN|W[w|~[dlOT|O

TOTAL 292
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13. Gestion de redes interinstitucionales

Durante el mes de MARZO de 2026, el area de Trabajo Social activo redes de apoyo interinstitucional y
gubernamental con el fin de dar continuidad a los casos identificados a través de interconsultas, realizando
un total de 20 notificaciones a las autoridades competentes para garantizar el seguimiento y apoyo pos-
hospitalario a pacientes y sus familias. Las entidades con mayor numero de notificaciones fueron: ICBF
con 36%, con Comisaria de Familia de familia y Sivigila con 15%, Accién social y secretaria de desarrollo
como CAIVAS, Icbf y Cepsa, y personeria con 10% y finalmente Caivas y Fiscalia con 5%

Estas instituciones representaron los principales aliados en los procesos de restitucion de derechos y
atencion integral a usuarios en condicion de vulnerabilidad social para un total de 20.

Gestion de Redes Interistitucionales - Marzo- 2026
A AW AW LAY LAYy sSw sSSSy

Gréfico 12; Gestion de redes Interinstitucionales y notificaciones por trabajo social MARZO 2026, fuente
atencion al usuario

En la siguiente tabla se presenta de manera cuantitativa el total de notificaciones realizadas y redes
interinstitucionales activadas por el area de Trabajo Social durante el mes de MARZO de 2026. Esta
informacién evidencia el trabajo articulado con entidades externas para el seguimiento de casos que
requieren intervencion social, garantizando asi la proteccién de los derechos de los usuarios y el
acompafiamiento integral pos-hospitalario.

Tabla 6; gestion de redes interinstitucionales por Trabajo Social mes de MARZO 2026, fuente atencion al
usuario.
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Gestion de Redes Interistitucionales TOTAL

ICBF 7
Comisaria de familia 3
Sivigila 3
Accion social/ Secretaria de desarrollo Social 2
CAIVAS/ICBF-CESPA 2
Personeria 2
CAIVAS-Fiscalia 1
TOTAL 20

14. Alcances de las acciones de trabajo social

Finalmente, en el mes MARZO de 2026, el area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E. continuo con el fortalecimiento de la atencion integral a los usuarios mediante intervenciones
psicosociales, activacion de redes de apoyo y articulacidn con entidades externas. Estas acciones
permitieron garantizar derechos, apoyar a pacientes en situacion de vulnerabilidad y contribuir a la
atencién humanizada y segura centrada en usuario y su familia
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1. INTRODUCCION

La Oficina de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.
desempefia un papel fundamental en la garantia de una atencion centrada en la dignidad, el respeto y los
derechos de los usuarios. Este espacio, como canal directo entre la institucion y la comunidad, tiene como
proposito facilitar el acceso efectivo a los servicios de salud, fortaleciendo la relacién asistencial y
promoviendo una cultura de servicio humanizado.

Durante el mes de ABRIL de 2026, la Oficina de atencién al usuario dio tramite de manera continua a
todas la PQRSF, allegadas a la institucién por medio del proceso estandarizado que contempla: recepcion,
gestion y analisis de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Asi mismo se
describe el desarrollo de actividades de acompafiamiento, orientacién, educacion a usuarios en derechos y
deberes, medicion de la satisfaccion y apoyo en tramites de caracter administrativo y/o social. Estas
acciones no solo buscan resolver inquietudes o dificultades puntuales, sino también identificar
oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la calidad institucional y la experiencia del
paciente.

A través del presente informe, se socializan los resultados y estadisticas obtenidas durante el mes ABRIL
de 2026, con el fin de visibilizar el comportamiento del proceso, generar alertas tempranas y facilitar la
toma de decisiones que apunten a una mejora continua en la prestacion de los servicios.
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2. Derechos y Deberes

En cumplimiento de la normatividad vigente, desde la Oficina de Humanizacion y Atencién al Usuario,
durante el mes de ABRIL de 2026 se llevo a cabo la socializacién de los derechos y deberes de los
usuarios en diferentes areas del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Esta estrategia busca fortalecer
el conocimiento de la poblacién usuaria frente a sus garantias dentro del sistema de salud, promoviendo
una cultura de corresponsabilidad y facilitando una relacion més transparente y respetuosa entre la
institucion y la comunidad.

Durante este periodo, se logré educar un total de 1.102 usuarios en el conocimiento de derechos y
deberes; divulgados en los servicios y areas como: Urgencias, cuarto y quinto piso y Lobby, con el
proposito de garantizar el acceso a la informacion y contribuir al cumplimiento de los estandares de calidad
en la atencion.

La siguiente imagen presenta la distribucion de usuarios capacitados por servicio, evidenciando que el
area de urgencias fue la que registrd el mayor numero de usuarios sensibilizados e informados en

derechos y deberes, con un total de 298 personas:

Tabla 1. Divulgacion y educacion en derechos y deberes en salud; fuente atencion al usuario.

Derechos y Deberes TOTAL

Urgencias 298
Cuarto y Quinto piso 210
Lobby 180
Consulta externa 120
Materno 97
Urgencias pediactricas 87
Laboratorio 60
Cirugia 50

Total 1102
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Socializacion Derechos y Deberes -ABRIL 2026
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Gréfico 1; Porcentaje por area donde se socializaron derechos y deberes

Como se evidencia en la gréfica, el area de urgencias (27%) y cuarto y quinto piso con (21%) fueron los
espacios donde mas se realizd educacion en derechos y deberes, considerando que en ellos se registra el
mayor ingreso de usuarios, familiares y visitantes. Estos puntos, al ser las principales puertas de acceso a
los servicios del hospital, se aprovechan para divulgar los derechos y deberes en salud, garantizando su
conocimiento y fomentando la participacion social en salud.

3. Orientacion a usuarios ABRIL - 2026

El personal del area de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.
desempefa diariamente una labor esencial en la orientacion e informacion a los usuarios sobre los
servicios de salud que presta la institucion, brindando acompafiamiento sobre como acceder de manera
oportuna y adecuada a cada uno de ellos. Entre las necesidades mas frecuentes se encuentran la solicitud
de informacién para acceder al sistema Call Center, correccion de ordenes médicas, informacion sobre
tramite de remisiones, acceso a personal médico y de enfermeria, asi como la orientacion frente a tramites
ambulatorios y gestiones administrativas.

Con el fin de dejar constancia y fortalecer el seguimiento de esta labor, se utiliza el formato de registro de
orientacion a usuarios, el cual permite documentar las actividades realizadas y generar evidencia del
acompafiamiento brindado.

A continuacién, se presenta una tabla con el total de orientaciones realizadas durante el mes de ABRIL de
2026:
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Orientacion a Usuarios TOTAL
Urgencias 204
Cuarto y Quinto piso 136
Lobby 75
Urgencias pediactricas 68
Materno 68
Consulta externa 85
Cirugia 18
Laboratorio 15

Total 669

Tabla 2: fuente atencion al usuario

Encuestas de satisfaccion aplicadas en el mes de ABRIL- 2026

La aplicacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios tiene como propdsito conocer la percepcion
frente a la calidad de los servicios recibidos durante su atencién en el Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E., y constituye una herramienta fundamental para fortalecer la humanizacién, la mejora continua y el
enfoque centrado en el paciente.

Durante el mes de ABRIL de 2026, se orienté la aplicacion de encuestas de satisfaccion en relacion con
los servicios prestados en las diferentes areas de atencidn, permitiendo identificar aspectos positivos y
percepcion de la experiencia del usuario en la prestacion de los servicios. A continuacion, se presenta de
manera gréfica el total de encuestas aplicadas por servicio con un total 1.388 , destacando que el mayor
numero se registré en el area de urgencias con 432 encuestas, seguido de consulta externa 191,luego
materno con 171, imagenologia 165 y quinto piso con 161, cuarto piso con 124, laboratorio 88 y cirugia 4
siendo estos los servicios con mayor volumen de aplicacion de encuestas de satisfaccion segun analisis
evidenciado:

Gréfico 2; Andlisis de encuestas de satisfaccion realizadas por servicio, fuente atencion al usuario.

Encuestas por servicio ABRIL 2026
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Total, de encuestas= 1.390
Satisfechos= 1.383 con un 99,5%
Insatisfechas= 7 con un 0,50%

Encuesta de Satisfaccion y Caracterizacion Poblacional - ABRIL 2026

Con el proposito de facilitar el acceso de los usuarios a la evaluacion de los servicios prestados por el
Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E., se ha dispuesto un cddigo QR y un enlace digital que permiten
diligenciar la encuesta de satisfaccion de manera agil, desde cualquier dispositivo electronico.

Esta estrategia no solo fortalece los canales de participacion y retroalimentacion del usuario, sino que
también permite recolectar informacion clave para la caracterizacién poblacional, incluyendo datos como
grupo etario, municipio de residencia y tipo de afiliacion. Adicionalmente, se ha incorporado una casilla
especifica para el registro de la EPS del usuario, lo cual brinda una herramienta (til para el analisis de
cobertura y acceso al sistema de salud por parte de la poblacién atendida.

A continuacion, se presenta la tabla de datos correspondiente al mes de ABRIL de 2026, con los
resultados obtenidos a través de este formato digital

Tabla 3: fuente atencion al usuario

ENCUESTAS REALIZADAS POR EPS |TOTAL
NUEVA EPS 549
CAPRESOCA EPS 546
SANITAS EPS 226
SIN SEGURIDAD SOCIAL 12
EJERCOL 11
OTRA EAPB 11
DEPARTAMENTO DE CASANARE 10
PONAL 9
COOSALUD 7
SOAT 6
FOMAG 2
ECOPETROL 1
TOTAL 1390

Asimismo, la encuesta permite caracterizar la poblacion que participa de la evaluacion, esta informacion no
solo apoya la medicion de la satisfaccion, sino que permite identificar perfiles poblacionales, ajustar las
estrategias de atencion y fortalecer el enfoque diferencial y territorial de los servicios ofrecidos.
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Tabla 4: fuente atencion al usuario

TIPO POBLACIONAL TOTAL
Adultez 652
Mujer 353
Joven 258
Gestante 79
Adulto Mayor 21
Nifio 20
Otro 6
Indigina 1
Total 1390

4. PQRSF (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones).

Para el area de Humanizacion y Atencion al Usuario, es fundamental conocer las opiniones, inquietudes
y percepciones de los usuarios frente a los servicios prestados por el Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E. En este sentido, se ha estandarizado el tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) como uno
de los principales mecanismos de comunicacion entre los usuarios y la institucion, permitiendo no solo
visibilizar situaciones que requieren atencion, sino también orientar la implementacion de acciones de
mejora que fortalezcan la calidad del servicio y promuevan una atencién centrada en el usuario.

Durante los ultimos tres meses se tramitaron 153 PQR, manteniéndose una tendencia estable en su
comportamiento: en FEBRERO se registraron 51 solicitudes (16%), en MARZO se evidencié un aumento
con 58 registros equivalente a un 39%, y en ABRIL se gestionaron 44 con un aumento PQR (44 %).

Sin embargo, persisten dificultades en la usabilidad del sistema de Call Center. A pesar de las acciones de
mejora implementadas, aun se presentan debilidades relacionadas con el desconocimiento por parte de
algunos usuarios sobre la dinamica de uso y la falta de claridad frente al nuevo nimero asignado, dando
lugar a que dentro del formato de derechos y deberes se divulgue el numero para la asignacion de citas y
servicios por EPS. También a influido el cambio de contratacion con las EPS.

Gréfico 3; Comparativo de PQR en los dltimos tres meses, fuente atencion al usuario

Comparativo PQR de los Ultimos tres meses -2026
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5. PQR tramitadas por servicios en el mes de ABRIL del 2026

Durante el periodo evaluado, el andlisis de las PQR tramitadas por servicios evidencia que el mayor
numero de registros se concentrd en el area de Call Center con (7) casos, en urgencias (6), consulta
externa con (5), medicina interna con (5), imagenologia y observacién Casanare con (4), materno y
cirugia programada con (3), internacién 4 piso y facturacion ( 2), programa madre canguro, laboratorio de
patologia y Ucin con (1). Esta informacién permite identificar focos especificos de mejora, facilitando la
priorizacion de acciones correctivas en los servicios con mayor numero de reportes por parte de los
usuarios.

PQR Por Servicio Abril 2026
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Gréfico 4, Comparativo de PQR por servicio en periodo evaluado, fuente atencion al usuario

PQR PORTIPO DE RIESGO
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Gréfico 5; Clasificacion de PQR por tipo de riesgo , fuente atencion al usuario
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6. Clasificacion de quejas segtin derecho vulnerado y atributo de calidad ABRIL 2026

En la siguiente representacion grafica se presenta la clasificacion de las quejas recibidas durante el mes
de ABRIL de 2026, agrupadas segun el derecho vulnerado y su relacion con los atributos de calidad en
salud, conforme a lo establecido por el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad (SOGCS). Este
andlisis permite identificar patrones en las inconformidades expresadas por los usuarios y generar alertas
tempranas que fortalezcan los procesos institucionales. Como se evidencia, el derecho con mayor nimero
de presuntas vulneraciones fue el de “Trato Digno con 12; seguido de continuidad con 8, en tercer lugar
criterio de oportunidad con 7 y continuidad, No aplica con 5, informacion clara con 3, pertinencia y
seguridad con 1; del total de PQRSF recibidas 44. Lo anterior refleja la necesidad de continuar
implementando acciones de humanizacion orientadas a sensibilizar al personal asistencial sobre la
importancia de brindar una atencién humana y respetuosa al usuario y su familia, con el fin de mejorar su
experiencia en la organizacidn y garantizar una atencion eficiente, empatica y centrada en la persona.

Clasificacion Segun Atributo de Calidad ABRIL
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Gréfico 6; Comparativo de PQR por servicio segun atributo de calidad en periodo evaluado, fuente
atencion al usuario.
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[DERECHO VULNERADO- ACCESIBILIDA INFORMACION
ISERVICIO D CONTINUIDAD CLARA NO APLICA |OPORTUNIDAD |PERTINENCIA |[SEGURIDAD|[TRATO DIGNO| TOTAL
OFICINA JURIDICA 2 2
GESTION AMBIENTAL 1 1
JAPOYO DIAGNOSTICOY
[TERAPEUTICO 1 1 1 1 1 5
ICONSULTA EXTERNA 5 1 6
ENFERMERIA 1 1 1 3 6
CIRUGIA PROGRAMADA 2 1 1 4
HUMANIZACION Y
JATENCION AL USUARIO 1 1
PRESTACION DE SERVICIOS 3 1 5 6 15
JAPOYO LOGISTICO 1 1
URGENCIAS 1 1 1 3
[TOTAL 7 8 3 5 7 1 1 12 44

Tabla 5: Area y/o servicio responsable de emitir la repuesta a la PQR por atributo de calidad.

La tabla presenta un total de 44 PQR distribuidos por servicio y clasificados segun los atributos de calidad :
Los mas sobresalientes para este periodo fueron trato digno , continuidad accesibilidad y oportunidad. Se
observa que el atributo con mayor frecuencia es Trato digno, con 12 registros correspondiente al (27%), lo
que indica que la mayoria de las manifestaciones de los usuarios estan relacionadas con la percepcion del
trato recibido por parte del personal de salud. Este resultado sugiere que el componente humano en la
atencién tiene un impacto significativo en la experiencia del usuario y debe mantenerse como eje prioritario
dentro de las estrategias de mejoramiento continuo.

En segundo lugar, se encuentra el atributo de continuidad con 8 registros correspondiente al (18%),
concentrados en enfermeria, prestacionde servicios, cirugia programada, apoyo diagnostico y urgencias lo
que podria estar asociado a las situaciones asociadas a la atencion y retroalimnetacion del tratamiento
ordenado y tiempos de espera.

El atributo acceibilidad con 7 casos con (11%), distribuidos entre consulta externa y cirugia programada
tiempos de espera o demoras en la prestacion del servicio. Este aspecto requiere revision especifica en
dicho servicio para identificar causas y establecer acciones correctivas . Y un cuarto lugar con oportunidad
con 7 que representan el 17%. Los siguintes con 3 en informacion clara y 5 No aplica . Y los demas con
un solo atributo 1.

Por servicios, enfermeria, consulta externa y restacionde servicios concentra el mayor numero de
registros de PQR , lo que indica que estas areas representan los principales focos de analisis. Los demas
servicios presentan una participacion minima dentro del total de PQR.
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En conclusion, el analisis evidencia que la mayor atencion debe centrarse en el fortalecimiento del trato
digno y en la mejora de la accesibilidad y oportunidad en el servicio de Urgencias, sin descuidar los
procesos de comunicacion clara con el usuario, como parte del enfoque de humanizacion y calidad en la
atencion en salud.

7. PQR por EAPB ABRIL - 2026

EAPB TOTAL
CAPRESOCA EPS 20
NO REFIERE 6
EPS SANITAS 4
EJERCOL 3
NUEVA EPSS.A 3
PONAL 4
OTRO 2
FOMAG 1
PONAL 1

TOTAL GENERAL 44

Tabla 6: PQR interpuestas por EAPB mes ABRIL del 2026.

El Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E presta sus servicios a los 19 municipios del departamento de
Casanare, atendiendo asi usuarios de las diferentes EPS que en el territorio local como también a nivel
nacional, es por ello por lo que, a continuacién, se da a conocer el total de PQR radicadas por los usuarios
y clasificadas por la EPS correspondiente al mes de ABRIL:

PQRs Por Eps ABRIL 2026
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Gréfico 7; Comparativo de PQR por EPS en periodo evaluado, fuente atencién al usuario
8. Oportunidad de respuesta de quejas y reclamos.

El estandar Institucionalmente contempla, los tiempos de respuesta a las PQR en el Procedimiento de
Atencion a PQRSF (04HUA-M-04), disponible en Ospina en la ruta: HOSPINET/EMPRESA/MAPA DE
PROCESOS/ESTRATEGICOS/HUMANIZACION Y ATENCION AL USUARIO/MANUALES.

Durante el mes de ABRIL de 2026, el porcentaje de oportunidad de respuesta por parte de los lideres
estuvo sobre un 77% siendo este aceptable, lo que indica que se debe trabajar en agilizar los tiempos de
respuesta a la oficina de atencién responsable del tramite. No obstante, se hace necesario continuar
trabajando en el ajuste de dichos tiempos conforme a la normatividad vigente, con el propésito de
fortalecer el cumplimiento de los plazos establecidos y garantizar al usuario y su familia una respuesta
oportuna y de calidad frente a las PQR presentadas.

% Oportunidad de Respuesta del Lider

FUERA DE
TIEMPO

18%
TRAMITE

5%

A TIEMPO
77%

FUERA DE TIEMPO

Gréfico 8; Respuesta de los lideres de area a HAU responsable del tramite de PQR en HORO ESE, fuente
atencion al usuario

Como se evidencia, durante el mes de ABRIL, la oportunidad de respuesta por parte de los lideres para el
usuario se mantuvo en 88% respecto al indicador de respuesta puntua dentro del rango de Excelente.
No obstante, se mantiene la invitacién respetuosa a los lideres de areas a continuar fortaleciendo la
oportunidad de respuesta a la oficina de HAU en los tiempos establecidos, dado que la respuesta al
usuario depende directamente de la respuesta del lider y/o area responsable donde se presenté el suceso
por el cual el peticionario manifesto su inconformidad.
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Gréfico 9; Oportunidad de respuesta al usuario y su familia por parte del drea a HAU responsable del
tramite de PQR en HORO ESE, fuente atencion al usuario

Felicitaciones y Sugerencias

Una vez recibidas las felicitaciones y sugerencias a través de los buzones institucionales estas son
enviadas a través de correo electrénico a los lideres y/o coordinadores para que a través de ellos se
socialicen a su equipo de trabajo las exaltaciones realizadas por los usuarios por el servicio prestado, y las
sugerencias para poder de esta manera retroalimentar al equipo de las manifestaciones positivas de los
usuarios mediante las felicitaciones y tomar acciones correctivas ante lo manifestado por el usuario en las
sugerencias; para el mes de ABRIL se recibieron 27 felicitaciones y 2 sugerencia; a continuacion, se
dara a conocer de manera grafica la clasificacion por servicio.

Felicitaciones Por Servicio ABRIL 2026
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Gréfico 10; Felicitaciones por servicio, fuente atencion al usuario

En el mes de ABRIL, el servicio de ATENCION AL USUARIO fue el que mas felicitaciones recibié por
parte de los usuarios con un total de 12. Como estrategia de reconocimiento, desde la coordinacion del
area de Humanizacién y Atencion al Usuario, en conjunto con la profesional de apoyo para la
implementacion de la politica y el programa de humanizacion institucional, se ha contemplado la entrega
de un reconocimiento simbdlico a los servicios que reciban felicitaciones durante el mes. Esta accion
busca resaltar el trabajo en equipo y motivar al personal asistencial a fortalecer, dia a dia, la
implementacion de la politica de humanizacién, brindando una atencién empatica, de calidad y centrada en
el usuario.

Tabla 7: Total felicitaciones por servicio; fuente atencion al usuario

SERVICIO TOTAL
ATENCION AL USUARIO 12
QUIRURUGICOS 3
PROGRAMA MADRE CANGURO 3
ORTOPEDIA 3
PEDIATRIA 3
URGENCIAS 2
NO REFIERE 1
TOTAL GENERAL 27

Asi mismo en el mes de ABRIL, se recibieron dos (2) sugerencia una para consulta externa y la segunda
no es clara para el servicio; las cuales fueron enviadas a la lider del respetivo servicio para su
conocimiento y acciones de mejora segun se considere implementar a partir de la sugerencia recibida.

Tabla 8; Sugerencia recibida por servicio mes de ABRIL 2026, fuente atencion al usuario

SUGERENCIAS POR SERVICIOS TOTAL
NO REFIERE 1
CONSULTA EXTERNA 1
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9. Tramites de HAU por PHD ABRIL - 2026

La oficina de atencion al usuario diariamente realiza diferentes actividades dentro de ellas esta la gestion
de PHD, oxigenos domiciliarios, ambulancias para domicilios, ambulancias para traslados a dialisis de
aquellos pacientes que estan hospitalizados en el Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E estas gestiones
son presentadas y articuladas con las diferentes EPS dejando un registro diario en dindmica gerencial, a
través de la siguiente grafica podremos identificar la clasificacion y su totalidad de tramites realizados en el
mes de ABRIL de 2026 fue 121.

Gréfico 11; Tramites realizados por atencion al usuario mes de ABRIL 2026, fuente atencién al usuario
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Tabla 9; Total tramites de PHD por servicio mes de ABRIL 2026, fuente atencion al usuario

SERVICIO TOTAL
TRASLADO HEMODIALIS 54
PLAN AGUDO 46
TRASLADO DOMICILIARIO 20
OXIGENO DOMICILIARIO 11
LABORAT ORIOS ESPECIALES 6
CUIDADO PALIAT VO 6
TRASLADO CITAS LOCALES 5
TRASLADO FUERADEL DEPARTAMENTO 3
PLAN CRONICO 3
TOTAL GENERAL 154
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10. Trabajo Social ABRIL - 2026

El area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. actua como enlace entre lo clinico y
lo social, brindando orientacién, acompafiamiento psicosocial y gestionando redes de apoyo para usuarios
en condicion de vulnerabilidad, especialmente a través de las interconsultas realizadas en los diferentes
servicios de la institucion.

11. Intervenciones y/o atenciones por trabajo social

Durante el mes de ABRIL de 2026, las profesionales del area de Trabajo Social llevaron a cabo diversas
intervenciones en los distintos servicios del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Del total de acciones
desarrolladas fueron de 399, el 81% correspondio6 a interconsultas hospitalarias, el 10% a notificaciones y
el 9% a apoyo técnico.

Atenciones Trabajo Social - ABRIL 2026

7 —

Interconsultas Notificaciones Apoyo técnico
Hospitalarias

Gréfico 12; Tramites realizados por atencion al usuario mes de ABRIL 2026, fuente atencion al usuario

En la siguiente tabla se presenta de forma cuantitativa el nimero de atenciones realizadas por el equipo
de Trabajo Social durante el mes de ABRIL de 2026, en el area de Urgencias y otros servicios de la
institucion, donde su intervencion fue requerida mediante interconsultas realizadas por el equipo médico
tratante. Esta informacién permite evidenciar la demanda y relevancia del acompafiamiento psicosocial en
escenarios clinicos de mediana y alta complejidad, donde las situaciones de vulnerabilidad social son
inherentes a la prestacion de los servicios de salud.

Tabla 10; Atenciones por Trabajo Social mes de ABRIL 2026, fuente atencién al usuario

Atenciones Trabajo Social Total

Interconsultas Hospitalarias 326
Noftificaciones 38
Apoyo técnico 35
Total 399
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12. Motivo de interconsultas por trabajo social

A través del presente informe se realiza una caracterizacion de los principales motivos por los cuales el
equipo de Trabajo Social realizo interconsulta durante el mes de ABRIL de 2026. Los casos mas
frecuentes correspondieron a: acompafiamiento y orientacion social (26%), dificultades con red de apoyo
con (20%), falta de cuidador con (8%), salida voluntaria con (7%), violencia familiar y fisica, intento de
suicidio, abandono familiar y social , cddigo gris, asesoramiento en estudios sociales con (6%),
acompafiamiento a la comunidad indigena con (3%) , evoluciones (2%) y problemas relacionados y otros,
interrupcion voluntaria, no acepta indicacion medica y personas sin Utiles de aseo(1%); para un total de
292 motivos de interconsulta.

Motivo de Interconsulta Trabajo Social ABRIL-2026

Gréfico 13; Interconsultas de trabajo social porcentualmente para el mes de ABRIL 2026, fuente atencion
al usuario

Por lo tanto, es fundamental visibilizar esta situacién y sensibilizar a los entes territoriales para que
incluyan en sus programas de atencion social estrategias dirigidas a este tipo de casos, los cuales surgen

de manera recurrente en el contexto hospitalario y requieren una respuesta intersectorial articulada.

Tabla 11; Motivos de interconsulta por Trabajo Social mes de ABRIL 2026, fuente atencion al usuario
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Motivo de Interconsulta TOTAL

Dificultades con red de apoyo 119
Acompanamiento y orientacion social 54
Falla en el Cuidador 36
Abandono Social y/o familiar 24
Salida voluntaria 20
Evoluciones 11
Intento de suicidiio 8
Codigo gris 8
Asesoramiento en estudios sociales 8
Acompanamiento a madres 7
Violencia de genero 7
Codigo Naranja 4
Personas sin utiles de aseo 4
Interrupcion Voluntaria 3
Acompafmiento comunidda indigena 2
No acepta indicacion medica 2

TOTAL 317

13. Gestion de redes interinstitucionales

Durante el mes de ABRIL de 2026, el area de Trabajo Social activé redes de apoyo interinstitucional y
gubernamental con el fin de dar continuidad a los casos identificados a través de interconsultas, realizando
un total de 20 notificaciones a las autoridades competentes para garantizar el seguimiento y apoyo pos-
hospitalario a pacientes y sus familias. Las entidades con mayor nimero de notificaciones fueron: ICBF
con 36%, con Comisaria de Familia de familia y Sivigila con 15%, Accién social y secretaria de desarrollo
como CAIVAS, Icbfy Cepsa , y personeria con 10% y finalmente Caivas y Fiscalia con 5%

Estas instituciones representaron los principales aliados en los procesos de restitucion de derechos y
atencion integral a usuarios en condicion de vulnerabilidad social para un total de 20.

Gestion de Redes Interistitucionales - ABRIL 2026
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Gréfico 12; Gestion de redes Interinstitucionales y notificaciones por trabajo social ABRIL 2026, fuente
atencion al usuario

En la siguiente tabla se presenta de manera cuantitativa el total de notificaciones realizadas y redes
interinstitucionales activadas por el area de Trabajo Social durante el mes de ABRIL de 2026. Esta
informacién evidencia el trabajo articulado con entidades externas para el seguimiento de casos que
requieren intervencion social, garantizando asi la proteccion de los derechos de los usuarios y el
acompafiamiento integral pos-hospitalario.

Tabla 6; gestion de redes interinstitucionales por Trabajo Social mes de ABRIL 2026, fuente atencion al
usuario.

Gestion de Redes Interistitucionales TOTAL

Comisaria de familia y Defensoria 6
Sivigila 5
CAIVAS/FISCALIA/CAVIF 5
Secretaria de Salud/ Habitante de Calle /Registraduria 4
ICBF 3
Accion social/ Secretaria de desarrollo Social 2
CAIVAS-ICBF/CESPA 2

TOTAL 27

14. Alcances de las acciones de trabajo social

Finalmente, en el mes ABRIL de 2026, el area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E. continuo con el fortalecimiento de la atencion integral a los usuarios mediante intervenciones
psicosociales, activacion de redes de apoyo y articulacion con entidades externas. Estas acciones
permitieron garantizar derechos, apoyar a pacientes en situacion de vulnerabilidad y contribuir a la
atencion humanizada y segura centrada en usuario y su familia

JORGE ANTONIO CUBIDES AMEZQUITA

Reviso; Lider del Programa
Humanizacion y Atencion al Usuario
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1. INTRODUCCION

La Oficina de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.
desempefia un papel fundamental en la garantia de una atencion centrada en la dignidad, el respeto y los
derechos de los usuarios. Este espacio, como canal directo entre la institucion y la comunidad, tiene como
proposito facilitar el acceso efectivo a los servicios de salud, fortaleciendo la relacion asistencial y
promoviendo una cultura de servicio humanizado.

Durante el mes de MAYO de 2026, la Oficina de atencion al usuario dio tramite de manera continua a
todas la PQRSF, allegadas a la institucién por medio del proceso estandarizado que contempla: recepcion,
gestion y analisis de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Asi mismo se
describe el desarrollo de actividades de acompafiamiento, orientacién, educacion a usuarios en derechos y
deberes, medicion de la satisfaccion y apoyo en tramites de caracter administrativo y/o social. Estas
acciones no solo buscan resolver inquietudes o dificultades puntuales, sino también identificar
oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la calidad institucional y la experiencia del
paciente.

A través del presente informe, se socializan los resultados y estadisticas obtenidas durante el mes MAYO
de 2026, con el fin de visibilizar el comportamiento del proceso, generar alertas tempranas y facilitar la
toma de decisiones que apunten a una mejora continua en la prestacion de los servicios.
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En cumplimiento de la normatividad vigente, desde la Oficina de Humanizacion y Atencién al Usuario,
durante el mes de MAYO de 2026 se llevo a cabo la socializacién de los derechos y deberes de los
usuarios en diferentes areas del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Esta estrategia busca fortalecer
el conocimiento de la poblacién usuaria frente a sus garantias dentro del sistema de salud, promoviendo
una cultura de corresponsabilidad y facilitando una relacion més transparente y respetuosa entre la

institucion y la comunidad.

Durante este periodo, se logré educar un total de 1.116 usuarios en el conocimiento de derechos y
deberes; divulgados en los servicios y areas como: Urgencias, cuarto y quinto piso, Lobby y consulta
externa, con el propdsito de garantizar el acceso a la informacion y contribuir al cumplimiento de los

estandares de calidad en la atencion.

La siguiente imagen presenta la distribucion de usuarios capacitados por servicio, evidenciando que el
area de urgencias fue la que registrd el mayor numero de usuarios sensibilizados e informados en

derechos y deberes, con un total de 260 personas:

Tabla 1. Divulgacion y educacion en derechos y deberes en salud; fuente atencion al usuario.

Derechos y Deberes TOTAL

Urgencias 260
Cuarto y Quinto piso 215
Lobby 190
Consulta externa 130
Materno 68
Urgencias pediactricas 68
Laboratorio 45
Cirugia 40

Total 1016
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Socializacion Derechos y Deberes -MAYO 2026
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Gréfico 1; Porcentaje por area donde se socializaron derechos y deberes

Como se evidencia en la gréfica, el area de urgencias (25%) y cuarto y quinto piso con (21%) fueron los
espacios donde mas se realiz6 educacién en derechos y deberes, considerando que en ellos se registra el
mayor ingreso de usuarios, familiares vy visitantes. Estos puntos, al ser las principales puertas de acceso a
los servicios del hospital, se aprovechan para divulgar los derechos y deberes en salud, garantizando su
conocimiento y fomentando la participacion social en salud.

3. Orientacion a usuarios MAYO - 2026

El personal del area de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.
desempefia diariamente una labor esencial en la orientacién e informacién a los usuarios sobre los
servicios de salud que presta la institucién, brindando acompafiamiento sobre como acceder de manera
oportuna y adecuada a cada uno de ellos. Entre las necesidades mas frecuentes se encuentran la solicitud
de informacién para acceder al sistema Call Center, correccién de ordenes médicas, informacion sobre
tramite de remisiones, acceso a personal médico y de enfermeria, asi como la orientacion frente a tramites
ambulatorios y gestiones administrativas.

Con el fin de dejar constancia y fortalecer el seguimiento de esta labor, se utiliza el formato de registro de
orientacién a usuarios, el cual permite documentar las actividades realizadas y generar evidencia del
acompafiamiento brindado.

A continuacion, se presenta una tabla con el total de orientaciones realizadas durante el mes de MAYO de
2026:
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ORIENTACIONA USUARIOS TOTAL
Lobby 180
Consulta externa 120
Asignacion de Citas 79
Materno 68
Urgencias Pediatricas 68
Urgencias 58
Hospitalizacién 46
Madre canguro 16
TOTAL 635

Tabla 2: fuente atencion al usuario

Encuestas de satisfaccion aplicadas en el mes de MAYO- 2026

La aplicacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios tiene como propdsito conocer la percepcion
frente a la calidad de los servicios recibidos durante su atencion en el Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E., y constituye una herramienta fundamental para fortalecer la humanizacion, la mejora continua y el
enfoque centrado en el paciente.

Durante el mes de MAYO de 2026, se oriento la aplicacion de encuestas de satisfaccion en relacién con
los servicios prestados en las diferentes areas de atencidn, permitiendo identificar aspectos positivos y
percepcion de la experiencia del usuario en la prestacion de los servicios. A continuacion, se presenta de
manera gréfica el total de encuestas aplicadas por servicio con un total 1.205 , destacando que el mayor
numero se registr6 en el area de urgencias con 523 encuestas, seguido de Hospitalizacion 158,
imagenologia 142, materno con 133, consulta externa 106, luego hospitalizacion 4 piso 89, laboratorio
43,y cirugia 4 materno con 171, imagenologia 165 y quinto piso con 161, cuarto piso con 124, laboratorio
88 y cirugia 4. siendo estos los servicios con mayor volumen de aplicacion de encuestas de satisfaccidn
segun analisis evidenciado:

Gréfico 2; Analisis de encuestas de satisfaccion realizadas por servicio, fuente atencion al usuario.
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Total, de encuestas= 1.205
Satisfechos= 1.201 con un 99,7%
Insatisfechas= 4 con un 0,3%

Encuesta de Satisfaccion y Caracterizacion Poblacional - MAYO 2026
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Con el proposito de facilitar el acceso de los usuarios a la evaluacién de los servicios prestados por el
Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E., se ha dispuesto un codigo QR y un enlace digital que permiten

diligenciar la encuesta de satisfaccion de manera agil, desde cualquier dispositivo electronico.

Esta estrategia no solo fortalece los canales de participacion y retroalimentacion del usuario, sino que
también permite recolectar informacion clave para la caracterizacién poblacional, incluyendo datos como
grupo etario, municipio de residencia y tipo de afiliacion. Adicionalmente, se ha incorporado una casilla
especifica para el registro de la EPS del usuario, lo cual brinda una herramienta util para el analisis de

cobertura y acceso al sistema de salud por parte de la poblacion atendida.

A continuacion, se presenta la tabla de datos correspondiente al mes de MAYO de 2026, con los

resultados obtenidos a través de este formato digital

Tabla 3: fuente atencion al usuario

ENCUESTAS REALIZADAS POR EPS [TOTAL

CAPRESOCA 473
NUEVA EPS 406
SANITAS EPS 232
SANIDAD MILITAR 13
SOAT 13
COOSALUD 12
POLICIA NACIONAL 11
DEPARTAMENTO DE CASANARE 9
FOMAG 6
ADRES 6
OTRAS 24
TOTAL 1205
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Asimismo, la encuesta permite caracterizar la poblacion que participa de la evaluacion, esta informacién no
solo apoya la medicion de la satisfaccion, sino que permite identificar perfiles poblacionales, ajustar las
estrategias de atencion y fortalecer el enfoque diferencial y territorial de los servicios ofrecidos.

Tabla 4: fuente atencion al usuario

TIPO POBLACIONAL TOTAL

Adultez 561
Mujer 301
Joven 197
Gestante 100
Nifo 26
Adulto mayor 19
Victima de Conflicto 1
Total 1205

4. PQRSF (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones).

Para el area de Humanizacion y Atencion al Usuario, es fundamental conocer las opiniones, inquietudes
y percepciones de los usuarios frente a los servicios prestados por el Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E. En este sentido, se ha estandarizado el tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) como uno
de los principales mecanismos de comunicacion entre los usuarios y la institucién, permitiendo no solo
visibilizar situaciones que requieren atencion, sino también orientar la implementacion de acciones de
mejora que fortalezcan la calidad del servicio y promuevan una atencion centrada en el usuario.

Durante los ultimos tres meses se tramitaron 156 PQR, manteniéndose una tendencia estable en su
comportamiento: en MARZO se registraron 58 solicitudes (16%), en ABRIL se evidencié un aumento con
44 registros equivalente a un 39%, y en MAYO se gestionaron 54 con un aumento PQR (44 %).

Sin embargo, persisten dificultades en la usabilidad del sistema de Call Center. A pesar de las acciones de
mejora implementadas, aun se presentan debilidades relacionadas con el desconocimiento por parte de
algunos usuarios sobre la dinamica de uso y la falta de claridad frente al nuevo nimero asignado, dando
lugar a que dentro del formato de derechos y deberes se divulgue el numero para la asignacion de citas y
servicios por EPS. También a influido el cambio de contratacion con las EPS.

Gréfico 3; Comparativo de PQR en los dltimos tres meses, fuente atencién al usuario
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Comparativo PQR de los ultimos tres meses -2026

1.

MARZO.2026 ABRIL .2026 MAYO.2026

5. PQR tramitadas por servicios en el mes de MAYO del 2026

Durante el periodo evaluado, el andlisis de las PQR tramitadas por servicios evidencia que el mayor
numero de registros se concentrd en el area de Urgencias con (15) casos, en Call center (12), medicina
interna y ortopedia con (10), urgencias observacién con (4), materno y neonatos con (3), consulta
externa (2), observacién Casanare y consulta externa con (2), programa madre canguro, laboratorio de y
Ucin con (1). Esta informacion permite identificar focos especificos de mejora, facilitando la priorizacion de
acciones correctivas en los servicios con mayor numero de reportes por parte de los usuarios.

PQR Por Servicio Mayo 2026

27%
22%

[ TEMRREARE
Ay Ly
D D D D D e D P - P

o s < o S
& € &F & ¢ ¢ & & & ¢ ¢
& & & \3 & S & & S S
& N £ & & S < S & o
L & N o‘bL’ N & \5\3\ O o‘#’ /\OQ:\
w o u S
e & o & & & & ~ S5
& 5 & « Ry & & &
S § & 9
OF K O
o N &

Gréfico 4; Comparativo de PQR por servicio en periodo evaluado, fuente atencion al usuario
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PQR POR TIPO DE RIESGO
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Gréfico 5; Clasificacion de PQR por tipo de riesgo , fuente atencion al usuario

6. Clasificacion de quejas segtn derecho vulnerado y atributo de calidad MAYO 2026

En la siguiente representacion grafica se presenta la clasificacion de las quejas recibidas durante el mes
de MAYO de 2026, agrupadas segun el derecho vulnerado y su relacién con los atributos de calidad en
salud, conforme a lo establecido por el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad (SOGCS). Este
andlisis permite identificar patrones en las inconformidades expresadas por los usuarios y generar alertas
tempranas que fortalezcan los procesos institucionales. Como se evidencia, el derecho con mayor numero
de presuntas vulneraciones fue el de “Trato Digno con 15; seguido de No aplica con 13, en tercer lugar
criterio de continuidad con 6 y accesibilidad con 5, seguridad con 3, informacién clara y pertinencia con 1;
del total de PQRSF recibidas 54. Lo anterior refleja la necesidad de continuar implementando acciones de
humanizacion orientadas a sensibilizar al personal asistencial sobre la importancia de brindar una atencion
humana y respetuosa al usuario y su familia, con el fin de mejorar su experiencia en la organizacion y
garantizar una atencion eficiente, empatica y centrada en la persona.

Clasificacion Segun Atributo de Calidad MAYO

24%
15 13 10 6 5 3 1 1
A D D D D D D D
© © © >

2 o
¥ &



cODIGO: GD-F-22

& FECHA: 10/07/2017
R‘J INFORME VERSION: 1
HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUIA:s« PAGINA 93 DE 123

Gréfico 6; Comparativo de PQR por servicio segun atributo de calidad en periodo evaluado, fuente
atencion al usuario.

DERECHO VULNERADO-SERVICIO | ACCESIBILIDAD| CONTINUIDAD|INFORMACION CLARA| NO APLICA | OPORTUNIDAD | PERTINENCIA | SEGURIDAD | TRATO DIGNO|  TOTAL
SERVICIO DE

SEGURIDAD/APOYO

LOGISTICO 1 1 1
SERVICIO NUTRICION 4

SUBGERENCIA

ADMINISTRATIVAY

FINANCIERA 2 2 4
APOYO DIAGNOSTICO Y

TERAPEUTICO 2 2
CONSULTA EXTERNA 1 5 2 2 10
ENFERMERIA 1 2 1 1 1 6 12
FACTURACION 1 1
HUMANIZACION Y

ATENCION AL USUARIO 1 2 3
PRESTACION DE SERVICIOS 3 1 1 1 1 3 10
APOYO LOGISTICO Y

TERAPEUTICO 1 1
URGENCIAS 1 1 1 1 3 7
TOTAL 5 10 1 13 6 1 5 15 54

Tabla 5: Area y/o servicio responsable de emitir la repuesta a la PQR por atributo de calidad.

La tabla presenta un total de 54 PQR distribuidos por servicio y clasificados segun los atributos de calidad :
Los mas sobresalientes para este periodo fueron trato digno , continuidad accesibilidad y oportunidad. Se
observa que el atributo con mayor frecuencia es Trato digno, con 15 registros correspondiente al (28%), lo
que indica que la mayoria de las manifestaciones de los usuarios estan relacionadas con la percepcion del
trato recibido por parte del personal de salud. Este resultado sugiere que el componente humano en la
atencion tiene un impacto significativo en la experiencia del usuario y debe mantenerse como eje prioritario
dentro de las estrategias de mejoramiento continuo.

En segundo lugar, se encuentra el atributo de No aplica con 13 registros correspondiente al (24%),
concentrados en enfermeria, nutricion , y facturacion lo que podria estar asociado a las situaciones
asociadas a la atencion y retroalimnetacion del tratamiento ordenado y tiempos de espera.

El atributo continidad con 10 casos con (18%), distribuidos entre consulta externa y prestacion de
servicios, puede estar relacionados con la prestacion del servicio. Este aspecto requiere revision
especifica en dicho servicio para identificar causas y establecer acciones correctivas . Y un cuarto lugar
con oportunidad con 6 que representan el 11%. Los siguientes con 5 de accecibilidad , seguridad 3,
informacion clara y pertinencia con 1.
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Por servicios, enfermeria, consulta externa y restacion de servicios concentra el mayor numero de
registros de PQR , lo que indica que estas areas representan los principales focos de analisis. Los demas
servicios presentan una participacion minima dentro del total de PQR.

En conclusion, el andlisis evidencia que la mayor atencién debe centrarse en el fortalecimiento del trato
digno y en la mejora de la accesibilidad y oportunidad en el servicio de Urgencias, sin descuidar los
procesos de comunicacion clara con el usuario, como parte del enfoque de humanizacion y calidad en la
atencion en salud.

7. PQR por EAPB MAYO - 2026

EPS - TOTAL -

CAPRESOCA EPS 21
NO REFIERE 12
EPS SANITAS 9
NUEVA EPSS.A 7
PONAL 2
COLMEDICA 1
OTRO 1
COLSANITAS 1

TOTAL 54

Tabla 6: PQR interpuestas por EAPB mes MAYO del 2026.

El Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E presta sus servicios a los 19 municipios del departamento de
Casanare, atendiendo asi usuarios de las diferentes EPS que en el territorio local como también a nivel
nacional, es por ello por lo que, a continuacion, se da a conocer el total de PQR radicadas por los usuarios
y clasificadas por la EPS correspondiente al mes de MAYO:

PQRs Por Eps MAYO 2026
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Gréfico 7; Comparativo de PQR por EPS en periodo evaluado, fuente atencion al usuario
8. Oportunidad de respuesta de quejas y reclamos.

El estandar Institucionalmente contempla, los tiempos de respuesta a las PQR en el Procedimiento de
Atencion a PQRSF  (04HUA-M-04), disponible en Ospina en la ruta: HOSPINET/EMPRESA/MAPA DE
PROCESOS/ESTRATEGICOS/HUMANIZACION Y ATENCION AL USUARIO/MANUALES.

Durante el mes de MAYO de 2026, el porcentaje de oportunidad de respuesta por parte de los lideres
estuvo sobre un 87% siendo este aceptable, lo que indica que se debe trabajar en agilizar los tiempos de
respuesta a la oficina de atencién responsable del tramite. No obstante, se hace necesario continuar
trabajando en el ajuste de dichos tiempos conforme a la normatividad vigente, con el proposito de
fortalecer el cumplimiento de los plazos establecidos y garantizar al usuario y su familia una respuesta
oportuna y de calidad frente a las PQR presentadas.

% Oportunidad de Respuesta del Lider

FUERA DE TRAMITE
TIEMPO 0%

13%

ATIEMPO
87%

FUERA DE TIEMPO

Gréfico 8; Respuesta de los lideres de area a HAU responsable del tramite de PQR en HORO ESE, fuente
atencion al usuario

Como se evidencia, durante el mes de MAYO, la oportunidad de respuesta por parte de los lideres para el
usuario se mantuvo en 100% respecto al indicador de respuesta puntta dentro del rango de Excelente.
No obstante, se mantiene la invitacion respetuosa a los lideres de areas a continuar fortaleciendo la
oportunidad de respuesta a la oficina de HAU en los tiempos establecidos, dado que la respuesta al
usuario depende directamente de la respuesta del lider y/o area responsable donde se presenté el suceso
por el cual el peticionario manifesto su inconformidad.
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% Oportunidad de Respuesta al Usuario

0%

TRAMITE B FUERATIEMPO MBATIEMPO

Grafico 9; Oportunidad de respuesta al usuario y su familia por parte del area a HAU responsable del
tramite de PQR en HORO ESE, fuente atencion al usuario

Felicitaciones y Sugerencias

Una vez recibidas las felicitaciones y sugerencias a través de los buzones institucionales estas son
enviadas a través de correo electrénico a los lideres y/o coordinadores para que a través de ellos se
socialicen a su equipo de trabajo las exaltaciones realizadas por los usuarios por el servicio prestado, y las
sugerencias para poder de esta manera retroalimentar al equipo de las manifestaciones positivas de los
usuarios mediante las felicitaciones y tomar acciones correctivas ante lo manifestado por el usuario en las
sugerencias; para el mes de MAYO se recibieron 31 felicitaciones y 1 sugerencia; a continuacion, se
dara a conocer de manera grafica la clasificacion por servicio.
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Felicitaciones por servicios - MAYO 2026
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Gréfico 10; Felicitaciones por servicio, fuente atencion al usuario

En el mes de MAYO, el servicio de MADRE CANGURO fue el que mas felicitaciones recibié por parte de
los usuarios con un total de 10. Como estrategia de reconocimiento, desde la coordinacion del area de
Humanizacion y Atencién al Usuario, en conjunto con la profesional de apoyo para la implementacion de la
politica y el programa de humanizacién institucional, se ha contemplado la entrega de un reconocimiento
simbdlico a los servicios que reciban felicitaciones durante el mes. Esta accidn busca resaltar el trabajo en
equipo y motivar al personal asistencial a fortalecer, dia a dia, la implementacién de la politica de
humanizacion, brindando una atencion empatica, de calidad y centrada en el usuario.

Tabla 7: Total felicitaciones por servicio; fuente atencion al usuario

SUGERENCIAS POR SERVICIO Total
PROGRAMA MADRE CANGURO 10
HUMANIZACION Y ATENCION AL USUARIO 8
PERSONAL DEL LOBBY 6
URGENCIAS 3
SERVICIO DE PEDIATRIA 1
SERVICIO DE ORTOPEDIA 1
MEDICINA INTERNA 1
CIRUGIA 1

TOTAL 3N

Asi mismo en el mes de MAYO, se recibieron una (1) sugerencia una para el servicio de urgencias; las
cuales fueron enviadas a la lider del respetivo servicio para su conocimiento y acciones de mejora segun
se considere implementar a partir de la sugerencia recibida.

Tabla 8; Sugerencia recibida por servicio mes de MAYO 2026, fuente atencion al usuario
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SUGERENCIAS POR SERVICIOS TOTAL
URGENCIAS 1

9. Tramites de HAU por PHD MAYO - 2026

La oficina de atencion al usuario diariamente realiza diferentes actividades dentro de ellas esta la gestion
de PHD, oxigenos domiciliarios, ambulancias para domicilios, ambulancias para traslados a dialisis de
aquellos pacientes que estan hospitalizados en el Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E estas gestiones
son presentadas y articuladas con las diferentes EPS dejando un registro diario en dindmica gerencial, a

través de la siguiente grafica podremos identificar la clasificacion y su totalidad de tramites realizados en el
mes de MAYO de 2026 fue 143.

Gréfico 11; Tramites realizados por atencion al usuario mes de MAYO 2026, fuente atencion al usuario
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Tabla 9; Total tramites de PHD por servicio mes de MAYO 2026, fuente atencion al usuario

SERVICIO TOTAL
TRASLADO HEMODIALIS 52
PLAN AGUDO 49
TRASLADO DOMICILIARIO 12
OXIGENO DOMICILIARIO 10
TRASLADO CITAS LOCALES 6
PLAN CRONICO 5
TRASLADO FUERA DEL DEPARTAMENTO 4
CUIDADO PALIATIVO 3
LABORATORIOS ESPECIALES 2
TOTAL GENERAL 143
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10. Trabajo Social MAYO - 2026

El area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. actua como enlace entre lo clinico y
lo social, brindando orientacién, acompafiamiento psicosocial y gestionando redes de apoyo para usuarios
en condicion de vulnerabilidad, especialmente a través de las interconsultas realizadas en los diferentes
servicios de la institucion.

11. Intervenciones y/o atenciones por trabajo social

Durante el mes de MAYO de 2026, las profesionales del area de Trabajo Social llevaron a cabo diversas
intervenciones en los distintos servicios del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Del total de acciones
desarrolladas fueron de 456, el 82% correspondid a interconsultas hospitalarias, el 11% apoyo técnico el 7%
a notificaciones.

Atenciones Trabajo Social - MAYO 2026

Interconsultas  Apoyo técnico  Notificaciones
Hospitalarias

Gréfico 12; Tramites realizados por atencion al usuario mes de MAYO 2026, fuente atencion al usuario

En la siguiente tabla se presenta de forma cuantitativa el nimero de atenciones realizadas por el equipo
de Trabajo Social durante el mes de MAYO de 2026, en el area de Urgencias y otros servicios de la
institucion, donde su intervencion fue requerida mediante interconsultas realizadas por el equipo médico
tratante. Esta informacién permite evidenciar la demanda y relevancia del acompafiamiento psicosocial en
escenarios clinicos de mediana y alta complejidad, donde las situaciones de vulnerabilidad social son
inherentes a la prestacion de los servicios de salud.

Tabla 10; Atenciones por Trabajo Social mes de MAYO 2026, fuente atencion al usuario

Atenciones Trabajo Social Total

Interconsultas Hospitalarias 3
Apoyo fenico M
Nofiicaciones %
Total 45
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12. Motivo de interconsultas por trabajo social

A través del presente informe se realiza una caracterizacion de los principales motivos por los cuales el
equipo de Trabajo Social realizo interconsulta durante el mes de MAYO de 2026. Los casos mas
frecuentes correspondieron a: dificultades con red de apoyo con (26%), acompafiamiento y orientacion
social (13%), falta de cuidador con (9%), abandono social y familiar con (8%), salida voluntaria (7%),
intento de suicidio, abandono familiar y social , codigo gris, asesoramiento en estudios sociales con (6%),
evoluciones , intento de suicidio y cddigo gris (6%) , Utiles de aseo (4%) y violencia de género y habitante
de calle (3%), acompafiamiento a madres y cddigo naranja con (2%); poblaciéon migrante y comunidad
indigena con (1%) con un total de 365 motivos de interconsulta.

Motivo de Interconsulta Trabajo Social MAYO-2026

"'i.-!-l-l y | ol ol ] L

o o
o o ] ] ] o o o o o o o o o o o
3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 & & &

L) o
© -2 o & & & o o & o 2 <& d
S F & & & I S N R P S
LA S G = ey e 2 © S - C S
5 2 @
& & & &N @ s & @F & ¢
& & 2% < & P > & & (SN &
o G S & £
2 "O‘\ « 0(\0 ~X S <
<& e ey @Q <9
-\(,Q & & & &
LS <& ¥ ¥ &
P Q8
@Q &
O &

Gréfico 13; Interconsultas de trabajo social porcentualmente para el mes de MAYO 2026, fuente atencion
al usuario

Por lo tanto, es fundamental visibilizar esta situacién y sensibilizar a los entes territoriales para que
incluyan en sus programas de atencion social estrategias dirigidas a este tipo de casos, los cuales surgen

de manera recurrente en el contexto hospitalario y requieren una respuesta intersectorial articulada.

Tabla 11; Motivos de interconsulta por Trabajo Social mes de MAYO 2026, fuente atencion al usuario
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Motivo de Interconsulta TOTAL
Dificultades con red de apoyo 119
Acompafamiento y orientacidn social 82
Falla en el Cuidador 42
Abandono Social y/o familiar 24
Salida voluntaria 22
Evoluciones 12
Intento de suicidiio 11
Codigo gris 11
Asesoramiento en estudios sociales 9
Utiles de aseo 7
Violencia de genero 6
Habitante de calle 6
Acompafamiento a madres 4
Codigo Naranja 4
Poblacion migrante 3
Acompafnamiento comunidad indigena 3
TOTAL 365

13. Gestion de redes interinstitucionales

Durante el mes de MAYO de 2026, el area de Trabajo Social activo redes de apoyo interinstitucional y
gubernamental con el fin de dar continuidad a los casos identificados a través de interconsultas, realizando
un total de 28 notificaciones a las autoridades competentes para garantizar el seguimiento y apoyo pos-
hospitalario a pacientes y sus familias. Las entidades con mayor nimero de notificaciones fueron:
COMISARIA DE FAMILIA con 28%, ICBF con 21%, CAIVAS, Fiscalia y Cepsa con 15% y Accién Social
con 14%, Sivigila con 5% y otros programas de salud con 2%.

Estas instituciones representaron los principales aliados en los procesos de restitucion de derechos y
atencién integral a usuarios en condicion de vulnerabilidad social para un total de 28.

Gestion de Redes Interistitucionales - MAYO 2026
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Gréfico 12; Gestion de redes Interinstitucionales y notificaciones por trabajo social MAYO 2026, fuente
atencion al usuario
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En la siguiente tabla se presenta de manera cuantitativa el total de notificaciones realizadas y redes
interinstitucionales activadas por el area de Trabajo Social durante el mes de MAYO de 2026. Esta
informacién evidencia el trabajo articulado con entidades externas para el seguimiento de casos que
requieren intervencion social, garantizando asi la proteccion de los derechos de los usuarios y el
acompafiamiento integral pos-hospitalario.

Tabla 6; gestion de redes interinstitucionales por Trabajo Social mes de MAYO 2026, fuente atencion al
usuario.

Gestion de Redes Interistitucionales TOTAL

Comisaria de familia y Defensoria 8
ICBF 6
CAIVAS/FISCALIA/CAVIF 4
CAIVAS-ICBF/CESPA 4
Accion social/ Secretaria de desarrollo Social 3
Sivigila 2
Programa de Salud Mental 1

TOTAL 28

14. Alcances de las acciones de trabajo social

Finalmente, en el mes MAYO de 2026, el area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E. continuo con el fortalecimiento de la atencion integral a los usuarios mediante intervenciones
psicosociales, activacion de redes de apoyo y articulacion con entidades externas. Estas acciones
permitieron garantizar derechos, apoyar a pacientes en situacion de vulnerabilidad y contribuir a la
atencién humanizada y segura centrada en usuario y su familia

JORGE ANTONIO CUBIDES AMEZQUITA

Reviso; Lider del Programa
Humanizacion y Atencion al Usuario

Alexandra Moreno Chaparro
Consolido, Elaboré y Documento:
Profesional Especializado HAU
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1. INTRODUCCION

La Oficina de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.
desempefia un papel fundamental en la garantia de una atencion centrada en la dignidad, el respeto y los
derechos de los usuarios. Este espacio, como canal directo entre la institucion y la comunidad, tiene como
proposito facilitar el acceso efectivo a los servicios de salud, fortaleciendo la relacién asistencial y
promoviendo una cultura de servicio humanizado.

Durante el mes de JUNIO de 2026, la Oficina de atencion al usuario dio tramite de manera continua a
todas la PQRSF, allegadas a la institucion por medio del proceso estandarizado que contempla: recepcion,
gestion y analisis de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Asi mismo se
describe el desarrollo de actividades de acompafiamiento, orientacién, educacion a usuarios en derechos y
deberes, medicion de la satisfaccion y apoyo en tramites de caracter administrativo y/o social. Estas
acciones no solo buscan resolver inquietudes o dificultades puntuales, sino también identificar
oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la calidad institucional y la experiencia del
paciente.

A través del presente informe, se socializan los resultados y estadisticas obtenidas durante el mes JUNIO
de 2026, con el fin de visibilizar el comportamiento del proceso, generar alertas tempranas y facilitar la
toma de decisiones que apunten a una mejora continua en la prestacion de los servicios.
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2. Derechos y Deberes

En cumplimiento de la normatividad vigente, desde la Oficina de Humanizacion y Atencién al Usuario,
durante el mes de JUNIO de 2026 se llevé a cabo la socializacién de los derechos y deberes de los
usuarios en diferentes areas del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Esta estrategia busca fortalecer
el conocimiento de la poblacién usuaria frente a sus garantias dentro del sistema de salud, promoviendo
una cultura de corresponsabilidad y facilitando una relacion més transparente y respetuosa entre la
institucion y la comunidad.

Durante este periodo, se logré educar un total de 1.025 usuarios en el conocimiento de derechos y
deberes; divulgados en los servicios y areas como: Urgencias, cuarto y quinto piso, Lobby y consulta
externa, con el propdsito de garantizar el acceso a la informacion y contribuir al cumplimiento de los
estandares de calidad en la atencion.

La siguiente imagen presenta la distribucion de usuarios capacitados por servicio, evidenciando que el
area de urgencias fue la que registrd el JUNIO r nimero de usuarios sensibilizados e informados en

derechos y deberes, con un total de 234 personas:

Tabla 1. Divulgacion y educacion en derechos y deberes en salud; fuente atencion al usuario.

Derechos y Deberes TOTAL

Urgencias 234
Consulta externa 210
Cuarto y Quinto piso 206
Urgencias pediactricas 106
Lobby 105
Materno 105
Laboratorio 40
Cirugia 19

Total 1025
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Socializacion Derechos y Deberes -JUNIO 2026
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Gréfico 1; Porcentaje por area donde se socializaron derechos y deberes

Como se evidencia en la gréfica, el area de urgencias (22%) y consulta externa (20%) fueron los
espacios donde mas se realizd educacion en derechos y deberes, considerando que en ellos se registra el
JUNIO r ingreso de usuarios, familiares y visitantes. Estos puntos, al ser las principales puertas de acceso
a los servicios del hospital, se aprovechan para divulgar los derechos y deberes en salud, garantizando su
conocimiento y fomentando la participacion social en salud.

3. Orientacion a usuarios JUNIO - 2026

El personal del area de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.
desempefa diariamente una labor esencial en la orientacion e informacion a los usuarios sobre los
servicios de salud que presta la institucion, brindando acompafiamiento sobre como acceder de manera
oportuna y adecuada a cada uno de ellos. Entre las necesidades mas frecuentes se encuentran la solicitud
de informacién para acceder al sistema Call Center, correcciéon de ordenes médicas, informacién sobre
tramite de remisiones, acceso a personal médico y de enfermeria, asi como la orientacidn frente a tramites
ambulatorios y gestiones administrativas.

Con el fin de dejar constancia y fortalecer el seguimiento de esta labor, se utiliza el formato de registro de
orientacion a usuarios, el cual permite documentar las actividades realizadas y generar evidencia del
acompafiamiento brindado.

A continuacién, se presenta una tabla con el total de orientaciones realizadas durante el mes de JUNIO de
2026:
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ORIENTACION A USUARIOS TOTAL

Lobhy 147
Urgencias 136
Hospitalizacion 119
Consulta externa 102
Madre canquro 102
Materno 98
Asignacion de Citas 68
Urgencias Pediatricas 68

TOTAL 840

Tabla 2: fuente atencion al usuario

Encuestas de satisfaccion aplicadas en el mes de JUNIO - 2026
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La aplicacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios tiene como propdsito conocer la percepcion
frente a la calidad de los servicios recibidos durante su atencion en el Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E., y constituye una herramienta fundamental para fortalecer la humanizacion, la mejora continua y el

enfoque centrado en el paciente.

Durante el mes de JUNIO de 2026, se orient6 la aplicacion de encuestas de satisfaccion en relacion con
los servicios prestados en las diferentes areas de atencién, permitiendo identificar aspectos positivos y
percepcion de la experiencia del usuario en la prestacion de los servicios. A continuacion, se presenta de
manera grafica el total de encuestas aplicadas por servicio con un total 1.195 , destacando que el JUNIO r
numero se registrd en el area de urgencias con 382 encuestas, seguido de consulta externa 191,
internacion 165, materno con 120, internacidn quinto piso 118, luego radiologia 111, cirugia 56; siendo
estos los servicios en JUNIO con el volumen de aplicacion de encuestas de satisfaccion segun anélisis

evidenciado:

Gréfico 2; Analisis de encuestas de satisfaccion realizadas por servicio, fuente atencién al usuario.
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Encuestas por servicio JUNIO 2026
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Total, de encuestas= 1.195
Satisfechos= 1.177 con un 98,4%
Insatisfechas= 18 con un 1,5%

Encuesta de Satisfaccion y Caracterizacion Poblacional - JUNIO 2026

Con el proposito de facilitar el acceso de los usuarios a la evaluacion de los servicios prestados por el
Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E., se ha dispuesto un codigo QR y un enlace digital que permiten
diligenciar la encuesta de satisfaccion de manera agil, desde cualquier dispositivo electronico.

Esta estrategia no solo fortalece los canales de participacion y retroalimentacion del usuario, sino que
también permite recolectar informacion clave para la caracterizacién poblacional, incluyendo datos como
grupo etario, municipio de residencia y tipo de afiliacion. Adicionalmente, se ha incorporado una casilla
especifica para el registro de la EPS del usuario, lo cual brinda una herramienta util para el analisis de
cobertura y acceso al sistema de salud por parte de la poblacién atendida.

A continuacion, se presenta la tabla de datos correspondiente al mes de JUNIO de 2026, con los
resultados obtenidos a través de este formato digital

Tabla 3: fuente atencion al usuario

EPS TOTAL
CAPRESOCA 489
NUEVA EPS 330
SANITAS 285
ADRES 28
OTROS 25
SANIDAD MILITAR 13
COOSALUD 12
POLICIA NACIONAL S
SALUD TOTAL 4
FONMAG 2
CAPITALSALUD 1
TOTAL GENERAL 1195
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Asimismo, la encuesta permite caracterizar la poblacion que participa de la evaluacion, esta informacién no
solo apoya la medicion de la satisfaccion, sino que permite identificar perfiles poblacionales, ajustar las
estrategias de atencion y fortalecer el enfoque diferencial y territorial de los servicios ofrecidos.

Tabla 4: fuente atencion al usuario

TIPO POBLACION TOTAL
Adultez 560
Adulto mayor 46
Gestante 109
Joven 165
Mujer 291
Nifio 23
Victima de Conflicto 1
TOTAL 1195

4. PQRSF (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones).

Para el area de Humanizacién y Atencion al Usuario, es fundamental conocer las opiniones, inquietudes
y percepciones de los usuarios frente a los servicios prestados por el Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E. En este sentido, se ha estandarizado el tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) como uno
de los principales mecanismos de comunicacion entre los usuarios y la institucién, permitiendo no solo
visibilizar situaciones que requieren atencion, sino también orientar la implementacion de acciones de
mejora que fortalezcan la calidad del servicio y promuevan una atencion centrada en el usuario.

Durante los ultimos tres meses se tramitaron 162 PQR, manteniéndose una tendencia estable en su
comportamiento: en ABRIL registraron 44 solicitudes (27%), en MAYO se evidenci6 un aumento con 54
registros equivalente a un 33%, y en JUNIO se gestionaron 64 con un aumento PQR (40 %).

Sin embargo, persisten dificultades en la usabilidad del sistema de Call Center. A pesar de las acciones de
mejora implementadas, aun se presentan debilidades relacionadas con el desconocimiento por parte de
algunos usuarios sobre la dinamica de uso y la falta de claridad frente al nuevo nimero asignado, dando
lugar a que dentro del formato de derechos y deberes se divulgue el numero para la asignacion de citas y
servicios por EPS. También a influido el cambio de contratacion con las EPS.

Gréfico 3; Comparativo de PQR en los dltimos tres meses, fuente atencion al usuario
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Comparativo PQR de los ultimos tres meses -2026

ABRIL.2026 MAYO .2026 JUNIO.2026

5. PQR tramitadas por servicios en el mes de JUNIO del 2026

Durante el periodo evaluado, el andlisis de las PQR tramitadas por servicios evidencia que el JUNIO r
numero de registros se concentré en el area de Urgencias con (18) casos, en Call center (16), consultorio
de consulta externa e internacion 5 piso ( 7), con ( 5) en cirugia programada, materno con (4) e
internacion 4 piso y madre canguro con (2) facturacion, trabajo social y no refiere lugar con (1). Esta
informacion permite identificar focos especificos de mejora, facilitando la priorizacién de acciones
correctivas en los servicios con JUNIO r nimero de reportes por parte de los usuarios.

PQR Por Servicio JUNIO 26
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Gréfico 4; Comparativo de PQR por servicio en periodo evaluado, fuente atencion al usuario
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Gréfico 5; Clasificacion de PQR por tipo de riesgo , fuente atencion al usuario

6. Clasificacion de quejas segun derecho vulnerado y atributo de calidad JUNIO 2026

En la siguiente representacion grafica se presenta la clasificacion de las quejas recibidas durante el mes
de JUNIO de 2026, agrupadas segun el derecho vulnerado y su relacién con los atributos de calidad en
salud, conforme a lo establecido por el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad (SOGCS). Este
andlisis permite identificar patrones en las inconformidades expresadas por los usuarios y generar alertas
tempranas que fortalezcan los procesos institucionales. Como se evidencia, el derecho con JUNIO r
numero de presuntas vulneraciones fue el de “Accesibilidad con 15; seguido de continuidad 12, en tercer
lugar criterio de No aplica para ningun criterio con 10 y con este valor esta para trato digno, con 8 para
oportunidad, 5 para informacion clara, pertinencia con 2, y uno 1 por confidencialidad y seguridad;  del
total de PQRSF recibidas que fueron 64. Lo anterior refleja la necesidad de continuar implementando
acciones de humanizacién orientadas a sensibilizar al personal asistencial sobre la importancia de brindar
una atencion humana y respetuosa al usuario y su familia, con el fin de mejorar su experiencia en la
organizacién y garantizar una atencion eficiente, empatica y centrada en la persona.
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Clasificacion Segin Atributo de Calidad JUNIO
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Grafico 6; Comparativo de PQR por servicio segun atributo de calidad en periodo evaluado, fuente
atencion al usuario.

INFORMACION
DERECHO VULNERADO/SERVICIO | ACCESIBILDAD | CONFIDENCIALIDAD | CONTINUIDAD CLARA NOAPLICA OPORTUNIDAD | PERTINENCIA | SEGURIDAD | TRATODIGNO |TOTALGENERAL
INTERNACION 1 1 2
APOYO DIAGNOSTICOY
TERAPEUTICO 1 1
FACTURACION 1 2 1 2 6
HUMANIZACION Y ATENCION AL
USUARIO 1 1 2
SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA
Y FINANCIERA 1 1
URGENCIAS 1 2 1 3 3 10
SERVICIO DE NUTRICION 1 1 2
CIRUGIA PROGRAMA 2 2 1 5
SUBGERENCIA DE PRESTACION
DE SERVICIOS 1 2 1 2 6
APOYOLOGISTICO 1 1
CONSULTA EXTERNA 13 2 2 2 1 20
MADRE CANGURO 1 1
ENFERMERIA 2 1 1 7
TOTAL 15 1 12 5 10 8 2 1 10 64

Tabla 5: Area y/o servicio responsable de emitir la repuesta a la PQR por atributo de calidad.

La tabla presenta un total de 64 PQR distribuidos por servicio y clasificados segun los atributos de calidad :
Los mas sobresalientes para este periodo fueron Accecibilidad y continuidad , seguido de No aplica y trato
digno. Se observa que el atributo con JUNIO fue con accecibilidad , con 15 registros correspondiente al
(23%), lo que indica que la JUNIO ria de las manifestaciones de los usuarios estan relacionadas con la
percepcion del las llmadas al call center y trato recibido por parte del personal de salud. Este resultado
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sugiere que el componente humano en la atencién tiene un impacto significativo en la experiencia del
usuario y debe mantenerse como eje prioritario dentro de las estrategias de mejoramiento continuo.

En segundo lugar, se encuentra el atributo de continuidad con 12 y No aplica con 10 registros
correspondiente al (12 y 10 %), concentrados en consulta extern a, urgencias lo que podria estar asociado
a las situaciones asociadas a la atencion y retroalimentacion del tratamiento ordenado y tiempos de espera.

El atributo trato digno con 10 casos con (16%), distribuidos entre urgencias , faturacion y prestacion de
servicios, puede estar relacionado este aspecto con la percepcion del trato en la atencion el usuario. Y un
cuarto lugar con oportunidad con 8 que representan el 8%. Los siguientes con 5 descrito por informacion
clara , pertinencia 2, confidencilidad y seguridad con 1.

Por servicios, consulta externa y restacion de servicios concentra el JUNIO numero de registros de PQR ,
lo que indica que estas areas representan los principales focos de analisis. Los demas servicios presentan
una participacion minima dentro del total de PQR.

En conclusién, el anélisis evidencia que la JUNIO r atencion debe centrarse en el fortalecimiento del trato
digno y en la mejora de la accesibilidad y oportunidad en el servicio de Urgencias, sin descuidar los

procesos de comunicacién clara con el usuario, como parte del enfoque de humanizacién y calidad en la
atencion en salud.

7. PQR por EAPB JUNIO -2026

EPS TOTAL
CAPRESOCA EPS 21
NO REFIERE 20
EPS SANITAS 9
NUEVA EPS S.A 9
EJERCOL 2
FOMAG 2
OTRO 1
TOTAL GENERAL 64

Tabla 6: PQR interpuestas por EAPB mes JUNIO del 2026.

El Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E presta sus servicios a los 19 municipios del departamento de
Casanare, atendiendo asi usuarios de las diferentes EPS que en el territorio local como también a nivel
nacional, es por ello por lo que, a continuacién, se da a conocer el total de PQR radicadas por los usuarios
y clasificadas por la EPS correspondiente al mes de JUNIO :
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Gréfico 7; Comparativo de PQR por EPS en periodo evaluado, fuente atencion al usuario

8. Oportunidad de respuesta de quejas y reclamos.
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El estandar Institucionalmente contempla, los tiempos de respuesta a las PQR en el Procedimiento de
Atencién a PQRSF con codigo CODIGO: HAU-PR-02 FECHA: 24/09/2025 VERSION: 8 disponible en
Ospina en la ruta: HOSPINET/EMPRESA/MAPA DE PROCESOS/ESTRATEGICOS/HUMANIZACION Y

ATENCION AL USUARIO/PROCEDIMINETOS

Durante el mes de JUNIO de 2026, el porcentaje de oportunidad de respuesta por parte de los lideres
estuvo sobre un 95% siendo este aceptable, lo que indica que se debe trabajar en agilizar los tiempos de
respuesta a la oficina de atencidn responsable del tramite. No obstante, se hace necesario continuar
trabajando en el ajuste de dichos tiempos conforme a la normatividad vigente, con el propésito de
fortalecer el cumplimiento de los plazos establecidos y garantizar al usuario y su familia una respuesta

oportuna y de calidad frente a las PQR presentadas.

% Oportunidad de Respuesta del Lider

TRAMITE
FUERA DE 0%
TIEMPO

5%

FUERA DETIEMPO = TRAMITE = ATIEMPO
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Gréfico 8; Respuesta de los lideres de area a HAU responsable del tramite de PQR en HORO ESE, fuente
atencion al usuario

Como se evidencia, durante el mes de JUNIO , la oportunidad de respuesta por parte de los lideres para el
usuario se mantuvo en 100% respecto al indicador de respuesta puntta dentro del rango de Excelente.
No obstante, se mantiene la invitacion respetuosa a los lideres de areas a continuar fortaleciendo la
oportunidad de respuesta a la oficina de HAU en los tiempos establecidos, dado que la respuesta al
usuario depende directamente de la respuesta del lider y/o &rea responsable donde se presentd el suceso
por el cual el peticionario manifestd su inconformidad.

% Oportunidad de Respuesta al Usuario

TRAMITE H FUERA TIEMPO mATIEMPO

Gréfico 9; Oportunidad de respuesta al usuario y su familia por parte del drea a HAU responsable del
tramite de PQR en HORO ESE, fuente atencion al usuario

Felicitaciones y Sugerencias

Una vez recibidas las felicitaciones y sugerencias a través de los buzones institucionales estas son
enviadas a través de correo electronico a los lideres y/o coordinadores para que a través de ellos se
socialicen a su equipo de trabajo las exaltaciones realizadas por los usuarios por el servicio prestado, y las
sugerencias para poder de esta manera retroalimentar al equipo de las manifestaciones positivas de los
usuarios mediante las felicitaciones y tomar acciones correctivas ante lo manifestado por el usuario en las
sugerencias; para el mes de JUNIO se recibieron 55 felicitaciones y 1 sugerencia dirigida a Cirugia ;a
continuacién, se dara a conocer de manera gréfica la clasificacion por servicio.
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Felicitaciones por servicios - JUNIO 2026
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Gréfico 10; Felicitaciones por servicio, fuente atencion al usuario

En el mes de JUNIO , el servicio de MADRE CANGURO fue el que mas felicitaciones recibi6 por parte de
los usuarios con un total de 21 y seguido a Humanizacién y Atencion al Usuario con 16. Como estrategia
de reconocimiento, desde la coordinacion del area de Humanizacion y Atencion al Usuario, en conjunto
con la profesional de apoyo para la implementacion de la politica y el programa de humanizacién
institucional, se ha contemplado la entrega de un reconocimiento simbdlico a los servicios que reciban
felicitaciones durante el mes. Esta accion busca resaltar el trabajo en equipo y motivar al personal
asistencial a fortalecer, dia a dia, la implementacién de la politica de humanizacién, brindando una
atencién empatica, de calidad y centrada en el usuario. Durante este mes recibieron 55 felicitaciones.

Tabla 7: Total felicitaciones por servicio; fuente atencion al usuario

SUGERENCIAS POR SERVICIO Total
CANGURO 21
ATENCION AL USUARIO 16
URGENCIAS 4
LOBBY 3
QUIRURGICOS 3
CIRUGIA 2
PEDIATRIA 2
URGENCIAS UCIN 2
FACTURACION 1
MATERNO 1
TOTAL 55

Asi mismo en el mes de JUNIO , se recibieron una (1) sugerencia una para el servicio de cirugia ; las
cuales fueron enviadas a la lider del respetivo servicio para su conocimiento y acciones de mejora segun
se considere implementar a partir de la sugerencia recibida.
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Tabla 8; Sugerencia recibida por servicio mes de JUNIO 2026, fuente atencion al usuario

SUGERENCIAS POR SERVICIOS TOTAL
CIRUGIA 1

9. Tramites de HAU por PHD JUNIO - 2026

La oficina de atencion al usuario diariamente realiza diferentes actividades dentro de ellas esta la gestion
de PHD, oxigenos domiciliarios, ambulancias para domicilios, ambulancias para traslados a dialisis de
aquellos pacientes que estan hospitalizados en el Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E estas gestiones
son presentadas y articuladas con las diferentes EPS dejando un registro diario en dindmica gerencial, a
través de la siguiente grafica podremos identificar la clasificacién y su totalidad de tramites realizados en el
mes de JUNIO de 2026 fue 156.

Graéfico 11; Tramites realizados por atencion al usuario mes de JUNIO 2026, fuente atencion al usuario
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Tabla 9; Total tramites de PHD por servicio mes de JUNIO 2026, fuente atencion al usuario

SERVICIO TOTAL
PLAN AGUDO 60
TRASLADO HEMODIALIS 24
OXIGENO DOMICILIARIO 17
TRASLADO DOMICILIARIO 12
PLAN CRONICO 12
TRASLADO CITAS LOCALES 11
LABORATORIOS ESPECIALES 8
TRASLADO FUERA DEL DEPARTAMENTO 7
CUIDADO PALIATIVO 5
TOTAL GENERAL 156

10. Trabajo Social JUNIO - 2026

El &rea de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. actua como enlace entre lo clinico y
lo social, brindando orientacién, acompafiamiento psicosocial y gestionando redes de apoyo para usuarios
en condicién de vulnerabilidad, especialmente a través de las interconsultas realizadas en los diferentes
servicios de la institucion.

11. Intervenciones y/o atenciones por trabajo social

Durante el mes de JUNIO de 2026, las profesionales del area de Trabajo Social llevaron a cabo diversas
intervenciones en los distintos servicios del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Del total de acciones
desarrolladas fueron de 480 acciones, el 72% correspondio a interconsultas hospitalarias, el 16% apoyo
técnico el 12% a notificaciones.

Atenciones Trabajo Social - JUNIO 2026

16% , 12% ,

Interconsultas Apoyo técnico Notificaciones
Hospitalarias
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Gréfico 12; Tramites realizados por atencion al usuario mes de JUNIO 2026, fuente atencion al usuario

En la siguiente tabla se presenta de forma cuantitativa el nimero de atenciones realizadas por el equipo
de Trabajo Social durante el mes de JUNIO de 2026, en el area de Urgencias y otros servicios de la
institucion, donde su intervencion fue requerida mediante interconsultas realizadas por el equipo médico
tratante. Esta informacién permite evidenciar la demanda y relevancia del acompafiamiento psicosocial en
escenarios clinicos de mediana y alta complejidad, donde las situaciones de vulnerabilidad social son
inherentes a la prestacion de los servicios de salud.

Tabla 10; Atenciones por Trabajo Social mes de JUNIO 2026, fuente atencion al usuario

Atenciones Trabajo Social Total

Interconsultas Hospitalanas 350
Apoyo &cnico 8
Notifcaciones 52
Total 430

12. Motivo de interconsultas por trabajo social

A través del presente informe se realiza una caracterizacion de los principales motivos por los cuales el
equipo de Trabajo Social realizo interconsulta durante el mes de JUNIO de 2026. Los casos mas
frecuentes correspondieron a: dificultades con red de apoyo con (20%), acompafiamiento y orientacion
social (18%), falta de cuidador con (19%), evoluciones (9%), abandono social y familiar con (6%), con
(5%) con otros, cddigo gris y salida voluntaria (4%), habitante de calle y violencia de genero (3%),
problematica social con (2%), codigo naranja, intento de suicidio e interrupcion voluntaria del embarazo y
comunidad indigena con (1%) con un total de 319 motivos de interconsulta.

Motivo de Interconsulta Trabajo Social JUNIO 2026
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Gréfico 13; Interconsultas de trabajo social porcentualmente para el mes de JUNIO 2026, fuente atencion
al usuario

Por lo tanto, es fundamental visibilizar esta situacion y sensibilizar a los entes territoriales para que
incluyan en sus programas de atencion social estrategias dirigidas a este tipo de casos, los cuales surgen

de manera recurrente en el contexto hospitalario y requieren una respuesta intersectorial articulada.

Tabla 11; Motivos de interconsulta por Trabajo Social mes de JUNIO 2026, fuente atencion al usuario

Motivo de Interconsulta TOTAL

RED DE APOYO FAMILIAR 71
ACOMPANAMIENTO Y ORIENTACION SOCIAL 69
FALLA EN EL CUIDADO DEL MENOR 39
EVOLUCIONES 35
ABANDONO SOCIAL Y/O FAMILIAR 18
OTROS 17
CODIGO GRIS 13
SALIDA VOLUNTARIA 13
HABITANTE DE CALLE 8
VIOLENCIA DE GENERO 8
NO ACEPTA INDICACION DE EGRESO HOSPITALARIO/NO
ADHERENCIA AL TRATAMIENTO 8
PROBLEMATICA SOCIAL RELACIONADOS CON ENFERMEDAD
MENTAL 6
COMUNIDAD INDIGENA 5
INTENTO DE SUICIDIO 4
INTERRUPCION VOLUNTARIA DEL EMBARAZO 3
CODIGO NARANJA 2

TOTAL 319

13. Gestion de redes interinstitucionales

Durante el mes de JUNIO de 2026, el area de Trabajo Social activo redes de apoyo interinstitucional y
gubernamental con el fin de dar continuidad a los casos identificados a través de interconsultas, realizando
un total de 53 notificaciones a las autoridades competentes para garantizar el seguimiento y apoyo pos-
hospitalario a pacientes y sus familias. Las entidades con JUNIO numero de notificaciones fueron: ICBF
con 17%, Secretaria de desarrollo y Comisaria de Familia con 9%, y otros con 8% CAIVAS, Fiscalia y
Cepsa con 6% y programas habitante de calle y Caivas con 2%.

Estas instituciones representaron los principales aliados en los procesos de restitucion de derechos y
atencion integral a usuarios en condicién de vulnerabilidad social para un total de 28.
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Gestion de Redes Interistitucionales - JUNIO 2026
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Gréfico 12; Gestion de redes Interinstitucionales y notificaciones por trabajo social JUNIO 2026, fuente
atencion al usuario

En la siguiente tabla se presenta de manera cuantitativa el total de notificaciones realizadas y redes
interinstitucionales activadas por el area de Trabajo Social durante el mes de JUNIO de 2026. Esta
informacion evidencia el trabajo articulado con entidades externas para el seguimiento de casos que
requieren intervencion social, garantizando asi la proteccion de los derechos de los usuarios y el
acompafiamiento integral pos-hospitalario.

Tabla 6; gestion de redes interinstitucionales por Trabajo Social mes de JUNIO 2026, fuente atencion al
usuario.

Gestion de Redes Interistitucionales TOTAL

ICBF 17
SECRETARIA DE DESARRCLLO 9
COMISARIA DE FAMILIA 9
OTRO 8
CAIVAS/ICBF-CESPA 6
PROGRAMA HABITANTE DE CALLE 2
CAIVAS/FISCALIA 2

TOTAL 53

14. Alcances de las acciones de trabajo social

Finalmente, en el mes JUNIO de 2026, el area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E. continuo con el fortalecimiento de la atencion integral a los usuarios mediante intervenciones
psicosociales, activacion de redes de apoyo y articulacion con entidades externas. Estas acciones
permitieron garantizar derechos, apoyar a pacientes en situacion de vulnerabilidad y contribuir a la
atencién humanizada y segura centrada en usuario y su familia
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