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1. INTRODUCCION

La Oficina de Humanizacién y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E
desempenia un pafugldamental en la garantia de una atencién centrada en la dignidad, el respeto y !
derechos de los usuarios. Este espacio, como canal directo entre la institucién y la comunidad, tiene
proposito facilitar el acceso efectivo a los servicios @@talakciendo la relacion asistencial y
promoviendo una cultura de servicio humanizado.

Durante el mes B&IERQIe 2026 la Oficinde atencion aluggio dio tramite manera continaa

todas la PQRSF, allegadisinstitucion por medio del presteswlarizado qoentempt recepcion,

gestion y analisis de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitacidaani$R@iRSF)
describe el desarrdiéactividades de acompafiamiento, orientacion, educaciG@ea dsuecioos y
deberesmedicién de la satisfaccion y apoyo en tramites de caracter administrativo y/o social. E
acciones no solo buscan resolver inquietudes o dificultades puntuales, sino también identi
oportunidades de mejora que contribfiydaletimiento de la calidad institucional y la experiencia del
paciente.

A través del presente informe, se socializan los resultados y estadisticas obtenidaSNER®@te el mes
de 2026 con el fin de visibilizar el comportamiento del procesalegasetampranas y facilitar la
toma de decisiones que apunten a una mejora continua en la prestacién de los servicios.
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2. Derechoy Deberes

En cumplimiento dentamatividad vigentesde la Oficina de Humanizacion y Atencion al Usuario,
durante el mes B&ERQe 2026se llevé 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 estrbtegia busca for
el conocimiento de la poblacidn usuaria frente a sus garantias dentro del sistema de salud, promo
una cultura de corresponsabilidad y facilitando una relacibn mas transparente y respetuosa en
institucién y la comunidad.

Durante este pmto, se logré educartotal del.21lusuarioen el conocimiento de derechos y
deberesgivulgadosn los servicigsareascomo UrgenciashospitalizacignLobby,con el propdsito
de garantizar el acceso a la informacién y contribuir al cueplomiestandares de calidad en la
atencion.

La siguienteragenpresenta la distribucion de usuarios capacitados por servicio, evidenciando que
area deurgenciasfuela que registro el mayor numero de usuarios sensibilizados e informados e

derechos y deberes, con un tas@l0gersonas:

Tablal. Divulgacion y educacion en derechos y deberesfeersi@adencion 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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Socializacién Derechos y DebeEwero 2026

Bl -
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Urgencias Materno Cuartoy Lobby Laboratorio Urgencias  Cirugia
Quinto piso pediactricas

Graficd; Porcentajmr area donde se socializaron derechos y deberes

Como se evidencia en la gréfica, eleanegenciag25%) ymaterno(24%) fuesn los espacios donde

mas se realiz6 educacion en derechos y deberes, considerando que en ellos se regiss@ el mayor i
de usuarios, familiares y visitantes. Estos puntos, al ser las principales puertas de acceso a los se
del hospital, se aprovechan para divulgar los derechos y deberes en salud, garantizando su conocim
fomentando la participacion socaluzh

3. Orientacion a usuari@G&NER® 2026

El personal del area de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia
desempefia diariamente una labor esencial en la orientacion e informacién a loslosuarios sobr
serviciogle salud que presta la institumifidando acompafiamiento sobre como acceder de manera
oportuna y adecuada a cada uno de ellos. Entre las necesidades mas frecuentes se encuentran la s
de informacién para acceder al sis@hGei@ercorreccion de ordenes médicas, informacién sobre
trmite de remisiones, acceso a personal médico y de aadeomerdaa orientacion frente a tramites
ambulatorios y gestiones administrativas.

Con el fin de dejar constancia y fortalecer el segeiregatiabor, se utiliza el formato de registro de
orientacion a usuarios, el cual permite documentar las actividades realizadas y generar evidenc
acompafiamiento brindado.

A continuacion, se presenta una tabla con el total de orientadiaisesurealizael meseE¢ERO
de2026
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Tabla2: fuente atencién al usuario

ORIENTACION A USUARIOS TOTAL

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

TOTAL 607

Encuestas de satisfaccioniaptas en ahnes deENER©2026

La aplicacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios tiene cooun@repdaiteercepcion

frente a la calidad de los servicios recibidos durante su atencion en el Hospital Regional de la Orir
E.S.E., y constituye una herramienta fundamental para fortalecer la humanizacién, la mejora contini
enfoque centrado épaciente.

Durante el mes HAIERQIe2026 seorientd la aplicaciénetieuestade satisfaccidéen relacion con

los servicios prestadoslas diferentes areas de atencion, permitiendo identificar aspectos positivos
percepciodela experiencia del usuanida prestacion de los servicios. A continuacion, se presenta de
manera grafica el total de encuestas aplicadas paosewioiall.384, destacando que el mayor
namero se registré en el deaagenciason449encuestas, seguidondatern®57, seguido de 4
pis0192y quinto pist56 siendo estos los servicios con mayor volumen de dplieacidstate
satisfaccioregun andlisevidenciado

Gréfic@; Andlisisle encuestaie satisfaccidealizadas por servifiente atencion alarsu
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Encuestas por servicio Enep®26
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Total, de encuestds384
Satisfechesl.3740on urg9,2%
Insatisfechad.0con ur) 8%

Encuesta de Satisfaccion y Caracterizacion PoblagiBN&R Q026

Con el propésito de facilitar el acceso de los usuarios a la evaluacion de los servicios prestados
Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E., se ha dispuesto un codigo Rigitahqe@gmermiten
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, sin
también permite recolectarnv#cion clave para la caracterizacion poblacional, incluyendo datos com
grupo etario, municipio de residencia y tipo de afiliacion. Adicionalmente, se ha incorporado una
especifica para el registro de la EPS del usuario, lo cual brindaeute Utérpara el analisis de
cobertura y acceso al sistema de salud por parte de la poblacion atendida.

A continuacion, se presenta la tabla de datos correspondienteENEREXa2026 con los
resultados obtenidos a través de este formato digital

Tabl&3: fuente atenciéon al usuario
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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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Asimismda encusta permite caracteriagpoblacion que participa eedlmacigresta informacién no

solo apoya la medicidén de la satisfaccion, gieargieeidentificar perfiles poblacionales, ajustar las
estrategias de atencion y fortalecer el enfoque diferencial y territorial de los servicios ofrecidos.

Tablad: fuente atencién al usuario

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

Para el area ttumanizacion y Atenciéon al Usuagmfundamental conocenpasones, inquietudes
y percepciones de los usuarios frente a los servicios prestddsgifamRegional de la Orinoquia
E.S.EEn este sentido, se ha estandarizado el tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) com
de los principales mesraiis de comunicacion entre los usuarios y la institucion, permitiendo no sol
visibilizar situaciones que requieren atencion, sino también orientar la implementacion de accion

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

mejora que fortalezcan la calidad del servicio y promuevan unat@eaaaretesuario.
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Durante los ultimos tres meses se tra@id?QR, manteniéndose una tendencia estable en su
comportamiento: BOVIEMBR&e registrardsy solicitudes3@s), erDICIEMBREe evidencio un
leve descenso cBdregistros equivalente 834 y erENERGe gestionar@2PQR (23 %).

Sin embargo, persisten dificultadessabiidadel sistema de Gadéinter. A pesar de las acciones de
mejora implementadas, aln se presentan debilidades relacionadas con el desconocimiento por pa
algunos usuarios sobre la dinamica de uso y la falta de claridad frente a los nuevos nimeros asign:
cada EPS.oqe radado lugar a que dentro del formato de derechos y dbbelgsetes nuevos
nameropara la asignacion de citas y servicios por EPS

Comparativo PQR de los ultimos tres meXixs2026

=f
iy

NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO"2026

Grafic®; Comparativo de PQR en los ultimos tresfomsesatencion al usuario

5. PQR tramitadas por servicios en el mesNiER@el 2026

Durante el periodo evaluado, el andlisis de las PQR tramitadas por servicios evidencia que el r
namero de registros se concentré en el @drgandeéscon un total 8 casosinternacion 5 pigb,

este resultado indica que, a pesar de Hegissr implementadas para mejorar la experiencia del
usuario en relacion caatéacion persisten dificultadesigue| servicio daaternacon(4), seguido

urgencias consultorios , bicentenario, imagenologia, internaleibardtgigny sétano ( sombrillas)
con(l) cada servicio respectivamé&si@a informacién permite identificar focos especificos de mejora,
facilitando la priorizacion de acciones correctivas en los servicios con mayor niumero de reportes po
de los suarios.
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PQR Por Servicio Enero -2026
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Grafico 4; Comparativo de RripRervicio greriodo evalugdaente atencion al usuario

PQR Y CLASIFICACION DE RIESGO

A Ay

QUEJA PETICION RECLAMO

Gréficd; Clasificaciode PQR paipo de riesgduente atencién al usuario

6. Clasificacion de quejas segun derecho vulnerado y atributo de EAIERA2026

En la siguiente representacion grafica se presenta la clasificacion de las quejas recibidas durante ¢
deENERQ@Ie 2026 agrupadas segun el derecho vulnerado y suaetalé atributos de calidad en

salud, conforme a lo establecido por el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad (SOGCS).
analisis permite identificar patrones en las inconformidades expresadas por los usuarios y generar
tempranas quartialezcan los procesos institucionales. Como se evidencia, el derecho con mayor nan
de presunt as v uidato Bigna cdb; segweds deportunidaedn3, eh eritefio de
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informacion claran2, y No aplica del total ddPQRSKecibidad.o anteriorefleja la necesidad de
continuar implementando acciones de humanizacion orientadas a sensibilizar al personal asistencia
la importancia de brindar una atencién humana y respetuosa al usuario y su famitizejorar el fin d

Su experiencia en la organizacién y garantizar una atencion eficiente, empatica y centrada en la pers

Graficos; Comparativo de PQR por sesagion atributo de caliégadperiodo evaluado, fuente
atencion al usuario

Clasificacion Segun Atributo de Calidad

e = = &

TRATO DIGNO OPORTUNIDAD INFORMACION NO APLICA
CLARA

Tabla5: Areay/o servicio responsable de emitir la repu@@dRaplar atributo de calidad.

INFORMACION NO TRATO
DERECHO VULNERADO/ SERVIC CLARA APLICA | OPORTUNIDA o = | TOTAL

APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUT 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 d&Rlistribuidos por servicio y clasificados segun loslatchtams:
informacion clara, oportunidad, trato digno y rieagihsarva que el atributo con mayor frecuencia es
Trato digno, con 16 registasespondiente @2,7%), lo que indica que la mayoria de las
manifestaciones de los usuarios estan rétecioma la percepcion del trato recibido por parte del
personal de salud. Este resultado sugiere que el componente humano en la atencion tiene un inr
significativo en la experiencia del usuario y debe mantenerse como eje prioritario degiasde las estre
de mejoramiento continuo.
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En segundo lugar, se encuentra el atributo Oportunidad, concB®rregsiraiente (43,6%),
concentrados Unicamente en el servicio de Urgencias, lo que podria estar asociado a tiempos de es
demoras en la pia@son del servicio. Este aspecto requiere revision especifica en dicho servicio pe
identificar causas y establecer acciones correctivas.

El atributo Informacién clara registra 2 coas(®1%), distribuidos entre Apoyo Diagndstico y
Terapéutico y Gdmacion de Enfermeria, lo cual evidencia situaciones puntuales relacionadas con
comunicaciéon brindada al usikanalmente, se presenta 1 caso clasificado como No aplica (4,5%),
correspondiente a Apoyo Logistico.

Por servicios, Urgencias conacantnayor niumero de registeoBQR(11 casos, 50%), seguido por
Coordinacion de Enfermeria (7 casos, 31,8%), lo que indica que estas areas representan los princ
focos de andlisis. Los demas servicios presentan una participacion minirrsddeR@QiRdel to

En conclusion, el analisis evidencia que la mayor atencién debe centrarse en el fortalecimiento de
digno y en la mejora de la oportunidad en el servicio de Urgencias, sin descuidar los proceso
comunicacién clara couaselario, como parte del enfoque de humanizacién y calidad en la atencion e
salud.

7. PQR por EAPBNER® 2026

EPS TOTAL
NO REFIERE
EPS SANITAS
NUEVA EPS S.A
CAPRESOCA EPS
FOMAG
PONAL
TOTAL GENERAL 22
Tabla6: PQR interpuestas por EAPB mes enero del 2026.

Rk~ OT O

El Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E presta sus servicios a los 19 municipios del departame
Casanaregtendiendasi usuarios de las diferentesgaPén elteritorio local como tamizémivel

nacionaks por ello por lo gaeontinuacigse da a conocer el total de PQR radicadas por los usuarios
y clasificadas por la EPS correspontimeleaENERO
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PQRs Por Eps Enero 2026
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Grafic@; Comparativo BRporEFS 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 Peti
Quejas, Reclamos, Sugerencias y FelicitacionesM(04};Uiisponible edspinaen la ruta:
HOSPINET/EMPRESA/MAPA DE PROCESOS/ESTRATEGICOS/HUMANIZACION Y ATENCIO
USUARIO/MANUALES.

Durante el mes BAIERQIe 2026 el porcentaje de oportunidad de respuesta por parte de los lideres
estuvasobreun93%, lo que indica que se debe trabagileafostiempos deespuesta laoficina
deatenciomesponsable dedmiteNo obstante, se hace necesario contimajantta en el ajuste de

dichos tiempos conforme a la normatividad vigente, con el propésito de fortalecer el cumplimiento
plazos establecidos y garantizar al usuario y su familia una respuesta oportuna y de calidad frente
PQR presentadas.

% Oportunidad de Respuesta del Lider

FUERA D
TIEMPO
5%

A TIEMPC
95%

FUERA DE TIEMPO A TIEMPO
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GraficaB; Respuesta de los lidereama a HAkésponsable del tramite de &#QRORO ESkiente
atencion al usuario

Como se evidencilurante el mes BBIERQIa oportunidad de respuesta por parte de los lideres de
areadisminuygporconsiguienté&g respuesta al usuaaimbiércon url0®o respecto al indiciador de
respuestauntualentro del rango EecelenteNo obstante, sentien& invitacion respetuosasa

lideres de areasantinuar fortaleciendo la oportutedasdpuestala oficina de HAbW los tiempos
establecidpglado que lespuesta aisuarialepende directamente dedpuestadel lidey/oéarea
responsabl#onde spresentél suceso por el celgdeticionario manifesté su inconformidad

% Oportunidad de Respuesta al Usuario

m A TIEMPO

Gréfic®; Oportunidad despuesta al usuario y su fapuligparte délrea a HAU responsable del
tramite de PQR en HORO f&@®hkte atencion al usuario

9. Felicitaciones y Sugerencias

Una vez recibidas las felicitaciones y sugerencias a través de los buzones institucionales estas
enviadas a través de correo electrénico a los lideres y/o coordinadores para que a través de ell
socialicen a su equipo de trabajo las exaltaalimaelmasepor los usuarios por el servicio prestado, y las
sugerencias para poder de esta matreaimental equipo de las manifestaciones podéil@s

usuarios mediante las felicitacidnagay acciones correctivas ante lo manifestadaupooe les
sugerenciapara el mes dENERGe recibierdlb felicitacionesy 2 sugerenciasa continuacion, se

dard a conocer de manera gréfica la clasificacion por servicio.
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Felicitaciones Por Servicio Enero 2026
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GraficdQ Felicitaciones por servicio, fuente atencidncal usuar

En el mes deNEROQel servicide ORTOPEDIAue el que mas felicitaciones recibié por parte de los
usuarioxonun total dd5. Como estrategia de reconocimiento, ldesoerdinacion deka de
Humanizacién y Atencion al Usuario, en conjunto con la profesional de apoyo para la implementacio
politica y el programa de humanizacién institucional, se ha contemplado larectregandenio
simbdlico lsservicisque recibefelicitaciones durante el.laeta accion busca resaltar el trabajo en
equipo y motivar al personal asistencial a fortalecer, dia a dia, la implementacion de la politic
humanizacion, brindando una atencién empatica, de calidad y centrada en el usuario

Tablar: Total felicitaciones poriserfuente 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 enmkes deENERQserecib@roncuatrd?2) sugerenciasuna pardaterno y Facturagion
las cuags fugonerviada a la lidedel respetivo serviparasu conocimiento y accioneseiera
segurse considere implementar a partir de la sugerinidia

TableB; Sugerencia recibida por servicio re&HERO2026 fuente atencion al usuario

SUGERENCIAS TOTAL
MATERNO 1
FACTURACION 1
TOTAL GENERAL 2

10. Tramites d&lAU por PHENERG 2026

La oficina de atencion al usuario diariamente realiza diferentes actividades dentro de ellas esta la ¢
de PHD oxigenos domiciliarios, ambulancias para domicilios, ambulancias para traslados a dialisi
aquellos pacientes que estan hospitalizadd$ospital Regional de la Orinoquia E.S.E estas gestiones
sonpresentadas y articulacias las diferentes EPS dejando un registro diario en dindmica gerencial, :
través de la siguiente grafica podremos identificar la clasificacion y su notekdeshlizattas en el

mes d&ENER@e2026uel3l

Gréfico 1t Tramites realizados por atencién al usuaric MER G026 fuente atencion al usuario

Tramites HALUENnere2026
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Tabled; Total tramites de PHD por servicio BERERER026 fuente atenciorualiario

TRAMITES ENERO CANTIDAD
PLAN AGUDO 52
TRASLADO HEMODIALIS 37

OXIGENO DOMICILIARIO

TRASLADO DOMICILIARIO

PLAN CRONICO

CUIDADO PALIATIVO
LABORATORIOS ESPECIALES
TRASLADO CITAS LOCALES
TRASLADO FUERA DEPARTAMENTO
TOTAL

Bwameo':
'_\

11. Trabajo Soci&@NER® 2026

El area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. actia como enlace entre lo cl
lo social, brindando orientacion, acompafamiento psicosocial y gestionapodyoredes dguarios

en condicion de vulnerabilidad, especialmente a través de las interconsultas realizadas en los dife
servicios de la institucion.

12. Intervenciones y/o atenciones por trabajo social

Durante el mes BBIEROde2026 las profesionaldel 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 ac
desarrolladasieron de 382l 78% correspondié iaterconsultagl 1% a apoyo técnicel 7% a

orientacion a usuarias14%anotificacioneg ell%a la realizacién Bdudios socioeconomicos

Atenciones Trabajo Soci&nero 2026
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GraficoZ Tramites realizados por atencion al usuaricMERA026 fuente atencion al usuario

En la siguiente tabla se presenta de forma cuantitativa el nimero de atenciones realizadas por el
de Trabajo Social durante el mENB&GIe 2026 en el area de Urgencias y otros servicios de la
institucion, donde su intervencion fue requeadéenmdrconsultas realizadas por el equipo médico
tratante. Esta informacion permite evidenciar la demanda y relevancia del acompafiamiento psicoso
escenarios clinicos de mediana y alta complejidad, donde las situaciones de vulnepabilidad sociz
inherentes a la prestacion de los servicios de salud.

TablalQ Atenciones por Trabajo Social nEd¢ERQ026 fuente atencion al usuario

Atenciones Trabajo Soci@ctubre Total
Interconsultas Hospitalarias 299
Apoyo técnico 38
Orientacién Usuarios 27
Notificaciones 14
Estudios socioeconémicos 5
Total 383

13. Motivo de interconsultas por trabajo social

A través del presente informe se realiza una caracterizacion de los principales motivos por los cuz:
equipo de Trabajo Sowmallizointerconsultdurante el mes &NERCde 2026 Los casos mas
frecuentes correspondierddifecultades con red ap@§%),acompanamiento y orientacion social
(20%), negligencia domiciligi@®o), salida voluntaria cofv%); cédigo grisevolucion, violencia
intrafamiliar y otros (&%) otras problematiq8%), abandono soci§%),habitante de calle, no
aceptacion de remisi@voluciones con (2%6) intento de suicidia%), habitante de call®o
aceptacion de egreso y intento de suicidid@qgpara un total d@3notivos de interconsulta.
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Motivo de Interconsulta Trabajo Social ERe26
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Grafico 3 Interconsultas de trabajo social porcentualmente parde® BRI ARG fuente atencion
al usuario

Por lo tanto, es fundamental visibilizar esta situacion y sensibilizar a los entes territoriales pare
incluyan en sus programaatelecion social estrategias dirigidas a este tipo de casos, los cuales surgel

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

Tablall, Motivos de interconsulta por Trabajo SociadEMER @026 flente atencion al usoiari

Motivo de Interconsulta TOTAL
Dificultades con red de apoyo 76
Acompafiamiento y orientacion social 72
Negligencia domicilianeaternainfantiadulto mayor 54
Salida voluntaria 14
Cddigo gris 10
Evolucion 10
Violencia familiar y/o fisica 10
No adherencia al tratamiento 10
otros 10
Otras probleméticas sociales 8
Abandono Social y/o familiar 6
Habitante de calle 5
No aceptacion de remisiones 5
No acepta egreso hospitalario 4
Intento de suicidio 1
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14.Gestion de redes interinstitucionales

Durante el mes HNERQIe 2026 el 4rea de Trabajo Social activé redes de apoyo interinstitucional y
gubernamental con el fin de dar continuidad a los casos identificados a través de interconsultas, real
un total dé4notificacionea las autoridades competentes para gaehisgEzanimiento y apoyc pos
hospitalario a pacientes y sus familias. Las entidades con mayor numero de notificaciones fu
Comisaria de Familen3®%6 e ICBFcon21% CAIVAS Fiscaliaon219% Accidn Social y Secretaria

de desarrollo, Caivas ,ICBEspa, personeriay Defensoriag%ton

Estasinstitucionesepresentaron los principales aliados en los procesos de restitucion de derechos
atencion integral a usuarios en condicién de vulnerabilidad social.

Gestion de Redes InteristitucionalEsere 2026
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Grafico 12; Gestion de redes Interinstitucionales y notificaciones por EEBERXORGdUente
atencion al usuario

En la siguiente tabla se presenta de manera cuantitativa el total de notificaciones realizadas y
interinstitucionales ad@sapor el drea de Trabajo Social durante el ENESRd&le 2026 Esta
informacion evidencia el trabajo articulado con entidades externas para el seguimiento de caso:
requieren intervencion social, garantizando asi la proteccion de los dereshasiodeylcs
acompafnamiento integrahpsgitalario.

Tabla 6gestion de redes interinstitucigmadégabajo Social me&ENERO2026 fuente atencién al

usuario
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Gestion de Redes Intagiitucionales TOTAL
Comisaria de famil@&wgila 4
ICBF 3
CAIVASiscalia 3
Accion social/ Secretaria de desarrollo s 1
CAIVAS/ICBEESPA 1
Personeria 1
Defensoria 1

TOTAL 14

15. Alcances de las acciones de trabajo social

Finalmenten el mesEENERQIe 2026 el area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E.continuo coal fortalecimiento ldeatencion integral a los usuarios mediante intervenciones
psicosociales, activacion de redes de apoyo y articulacion con entidades eseritases Estas
permitieron garantizar derechos, apoyar a pacientes en situacion de vulnerabilidad y contribuir
atencién humanizadseguraentrada en usuario y su familia

JORGE ANTONIO CUBIDES AMEZQUITA
Revisot.ider dePrograma
Humanizacién y Atencion al Usuario

Alexandra Moreno Chaparro
Consolido, Elabor6 y Documento
Profesion&specializadé1AU
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INFORME HUMANIZACION Y ATENCIUBUARIGEBRERO 2026

ALEXANDRA MORENO CHAPARRO
PROFESIONAL
PROFESIONAL ESPECIALIZADO

JORGE ANTONIO CUBIDES AMEZQUITA
Revisot.ider dePrograma
Humanizaciéon y Atencién al Usuario

OFICINA DE HUMANIZACION Y ATENCION ALOJSUARI
HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUIA
YOPAL CASANER
2026
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1. INTRODUCCION

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

Durante ehes d&-EBRER@e 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: rece
gestion y analisis de Peticiones, Quejas, R&Ugm@sicias y Felicitaciones (PQRSF). Asi mismo se
describe el desarrollo de actividades de acompafiamiento, orientacién, educarid@esechoanos
deberesmedicién de la satisfaccion y apoyo en tramites de carcter administrativo /o social. E
acciones no solo buscan resolver inquietudes o dificultades puntuales, sino también identi
oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la calidad institucional y la experien
paciente.

A través del presente informe, sdizoctibbs resultados y estadisticas obtenidas durante el mes
FEBRER®@e 2026 con el fin de visibilizar el comportamiento del proceso, generar alertas temprana:
facilitar la toma de decisiones que apunten a una mejora continua en la prestaios de los ser
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2. Derechoy Deberes

En cumplimiento dentamatividad vigentesde la Oficina de Humanizacion y Atencion al Usuario,
durante el mes BEBRER@e 2026se 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 for
el conocimiento de la poblacién usuaria frente a sus garantias dentrdedshisidigar@moviendo

una cultura de corresponsabilidad y facilitando una relacibn mas transparente y respetuosa en
institucién y la comunidad.

Durante este periodo, se logré edutarael 076 usuarios en el conocimiento de derechos y
deberesdivulgados en los servicios y areas como: Urgencias, hogpitabbg@on el propdsito

de garantizar el acceso a la informacién y contribuir al cumplimiento de los estandares de calidad
atencion.

La siguiente imagen presenta la diStrildecusuarios capacitados por servicio, evidenciando que el
area deurgenciasfuela que registro el mayor numero de usuarios sensibilizados e informados e

derechos y deberes, con un tagd5gersonas:

Tablal. Divulgacién y educacién 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

--_l_lﬂ—l-

29% 17 % 15% 13% 11% 8% T%

Grafico 1; Porcentaje por area donde se socializaron derechos y deberes

Como se evidencia en la grafica, eleanegenciag2%6) ymaterno(1®6) fuesn los espacios donde

mas seealizd educacion en derechos y deberes, considerando que en ellos se registra el mayor ing
de usuarios, familiares y visitantes. Estos puntos, al ser las principales puertas de acceso a los se
del hospital, se aprovechan para divulgar lussdedsberes en salud, garantizando su conocimiento y
fomentando la participacién social en salud.

3. Orientacion a usuarios FEBRERXD26

El personal del area de Humanizacién y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia
desempefia diamente una labor esencial en la orientacion e informacion a los udoarios sobre
serviciogle salud que presta la institumiiidando acompafamiento sobre como acceder de manera
oportuna y adecuada a cada uno de ellos. Entre las necesidagestesasefencuentran la solicitud

de informacién para acceder al sistema Call Center, correccion de ordenes médicas, informacién
trAmite de remisiones, acceso a personal médico y de aadeomerdaa 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 regi:
orientacion a usuarios, el cual permite documentaidéaiesactalizadas y generar evidencia del
acompafamiento brindado.

A continuacién, se presenta una tabla con el total de orientaciones realizadas durante el me
FEBRERQ@e2026



CODIGOGDF22

FECHA10/07/201
R%s INFORME i

HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUIiRess PAGlN,Q?DE123

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

Tabla2: fuente atencién al usuario

Encuestas de satisfaccion aplicadas en el mMEEBRER026

La aplicacion de encuestas de satisfacciamsaatiss tiene como propdsito conocer la percepciéon
frente a la calidad de los servicios recibidos durante su atencion en el Hospital Regional de la Orir
E.S.E., y constituye una herramienta fundamental para fortalecer la humanizacionu&yredjora conti
enfoque centrado en el paciente.

Durante el mes HEBRER@e 2026 se orient6 la aplicacion de encuestas de satisfaccion en relacion
con los servicios prestados en las diferentes areas de atencion, permitiendo ideptifitamoaspectos
percepcion de la experiencia del usuario en la prestacion de los servicios. A continuacion, se prese
manera grafica el total de encuestas aplicadas paosewvidiotdl. 38 , destacando que el mayor
namero se registré en el de@rgencias co¥ encuestas, seguidohdepitalizacion 4 pig62

seguido de matert®3y quinto pist/Q siendo estos los servicios con mayor volumen de aplicacién de
encuestas de satisfaccion segun anatisisciado:

Gréfico 2; Analisis deueistas de satisfaccion realizadas por servicio, fuente atencién al usuario.

Encuestas por servicio Febrero 2026
A L A IS D LSS LD LS

SR 15% 1306 12% 1904 9% >%
3%
” l 183 170 15 13 64 35'

O S o o \‘,90
Q/(\ vQ '581 (,)Q +\-® O\ & d
\
& & N o < & o
S ,b(.;\ - 0\\? ,b% \,'\bo
,b'\\’\/ (b\\’\z o(\‘—) \(Q
RN\ N\



CODIGOGDF22

’ FECHA10/07/201
R‘J INFORME VERSIONL
HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUIiRess PAGlN,QsDE123

Total, de encuestds388
Satisfechesl.380on ur994%
Insatisfechas con urD.5%

Encuesta de Satisfaccion y Caracterizacion PobladiBE&IRERQ026

Con el propésito de facilitar el acceso de los usuarios a la evaluacién de los servicios prestados
Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E., se ha dispuesto un cédigac@Higitah gué 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, sin
también permite recoleafarmacion clave para la caracterizacion poblacional, incluyendo datos com
grupo etario, municipio de residencia y tipo de afiliacion. Adicionalmente, se ha incorporado una ¢
especifica para el registro de la EPS del usuario, lo cual brirataianta Gétrpara el analisis de
cobertura y acceso al sistema de salud por parte de la poblacion atendida.

A continuacion, se presenta la tabla de datos correspondientd-BBRER@de 2026 con los
resultados obtenidos a través de este formahto digit

Tabla3: 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 informac
solo apoya la medicién de la satisfaccion, sino que permite identpmalagerfigss, ajustar las
estrategias de atencion y fortalecer el enfoque diferencial y territorial de los servicios ofrecidos.
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Tablad: fuente atencién 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 tlumanizacion y Atencion al Usuagefundamental conocer las opiniones, inquietudes

y percepciones de Ugsiarios frente a los servicios prestadosl@epitl Regional de la Orinoquia
E.S.EEn este sentido, se ha estandarizado el tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) com
de los principales mecanismos de comunicacion entre los ufmsiitosign|gpermitiendo no solo
visibilizar situaciones que requieren atencién, sino también orientar la implementacion de accion
mejora que fortalezcan la calidad del servicio y promuevan una atencién centrada en el usuario.

Durante los Ultimosstreeses se tramitatk®® PQR, manteniéndose una tendencia estable en su
comportamiento: BICIEMBREe registrard6 solicitudes3®b), enENERGse evidencié un leve
descenso caz® registros equivalente a20% y enFEBRERGe gestionardsil con un aumento

PQR (47 %.

Sin embargo, persisten dificultadessabibdadel sistema de Gaéinter. A pesar de las acciones de
mejora implementadas, aun se presentan debilidades relacionadas con el desconocimiento por pa
algunos usuarios sobre la dinamica de uso y la falta de claricadW@mnigneerasignad, dando

lugar a que d&o del formato de derechos y deberes se dindlgeeo para la asignacion de citas y
servicios por EPBEambién a influido el cambio de contratacion con las EPS.

Gréfico 3; Comparativo de PQR en los ultimos tres meses, fuentesateieion al
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Comparativo PQR de los ultimos tres meX¥x2026
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5. PQR tramitadas por servicios en el mes de FEBRERO del 2026

Durante el periodo evaluado, el analisis de las PQR tramitadas por servicios evidencia que el r
namero de registros se concentrd en el amgendeascon un total (B casosinternacion 5 pigb,

este resultado indica que, a pesar de las estrategias implementadas para mejorar la experienci
usuario en relacion caatéacion persisten dificultades, le sigue el sermatedecon(4),seguido

urgencias constibs , bicentenario, imagenologia, internacion 4 piso, laboratorio y sétano ( sombrill
con(l) cada servicio respectivameste; informacioén permite identificar focos especificos de mejora,
facilitando la priorizacion de aca@orrestivas en los servicios con mayor numero de reportes por parte
de los usuarios.

PQR POR SERVICIOS FEBRERG
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Grafico 4; Comparativo de PQR por servicio en periodo evaluado, fuente atencién al usuario
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PQR Y CLASIFICACION DE RIESGO
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Gréficd; Clasificaciéde PQR paipo de riesgduentatencion al usuario

6. Clasificacion de quejas segun derecho vulnerado y atributo de EBEIRRERQ026

En la siguiente representacion grafica se presenta la clasificacion de las quejas recibidas durante
de FEBRER@e 2026 agrupadas segun el dereahnerado y su relacion con los atributos de calidad
en salud, conforme a lo establecido por el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad (SOGCS]
analisis permite identificar patrones en las inconformidades expresadas por los usalerias y generar
tempranas que fortalezcan los procesos institucionales. Como se evidencia, el derecho con mayor n
de presunt as v TratonBegnacoAl segueds de faacesibileldd1dgre critério de
oportunidad c@& y No aplica, peencie3, continuidad, informacion clafadel total dePQRSF
recibida®l Lo anteriorefleja la necesidad de continuar implementando acciones de humanizacio
orientadas a sensibilizar al personal asistencial sobre la importancia datdnidarhunaana y
respetuosa al usuario y su familia, con el fin de mejorar su experiencia en la organizacion y garantiz
atencion eficiente, empatica y centrada en la persona.

Clasificacion segun Atributo de Calidadbrero 2026
A ALY LY L L 4SSy oSSy

- pepepupa

40% % 16% 6% 6% 4% 2%
20

14 8 3 3 2 1
TRATO DIGN®@CCESIBILIDADPORTUNIDADNO APLICA PERTINENCIAONTINUIDMWBORMACION CLARA

Gréfico 6; Comparativo de PQR por servicio segun atributo deecalittadvetuado, 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-SERVIC|ACCESIBILIDALCONTINUID CLARA  |NO APLICOPORTUNIDAPERTINENGIADIGNO |[TOTAL GENERA
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
SERVICIOS 1 3 1 3 8
COORDINACION DE ENFERMER|A 9 9
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 tot&lldeQRiistribuidos por servicio y clasificados segun logatchlitizel :
informacion clara, oportunidad, trato digno y rieaphsarva que el atributo con mayor frecuencia es
Trato digno, coPO registroscorrespondiente @®%), lo que indica que la mayoria de las
manifestaciones de los usuarios estdoneslas con la percepcion del trato recibido por parte del
personal de salud. Este resultado sugiere que el componente humano en la atencion tiene un inr
significativo en la experiencia del usuario y debe mantenerse como eje prioritaristdeegiasle las e
de mejoramiento continuo.

En segundo lugar, se encuentra el aticbatobilidaccon14 registrosorrespondiente (46%),
concentrados Unicamente en el sengeib ateto que podria estar asociado a tiempos de espera o
demoras ela prestacion del servileccitas y asignaci@ste aspecto requiere revision especifica en
dicho servicio para identificar causas y establecer acciones correctivas.

El atributoportuniad conc8soscon(168%), distribuidos erfaeturacion, 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 comunicaciondnoiiadinante,

se presenta 1 caso clasificado como Ng petio@encia con 3 e informacion clara con 1

Por servicios, Urgengiasnfermeriaconcentra el mayor nimero de registPQR Oy 4 casos
respectivamente, que indica que estass@mepresentan los principales focos de andlisis. Los demas
servicios presentan una participacion minima dentdedeQRtal
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En conclusion, el analisis evidencia que la mayor atencién debe centrarse en el fortalecimiento de
digno y en la megade laaccesibilidad gportunidad en el servicio de Urgencias, sin descuidar los
procesos de comunicacion clara con el usuario, como parte del enfoque de humanizacién y calidac

atenciéon en salud.

7. PQR por EAPBEBRER® 2026

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

Tabla6: PQR interpuestas por EAPB mes FEBRERO del 2026.

El Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E prestacas a los 19 municipios del departamento de
Casanare, atendiendo asi usuarios de las diferentes EPS que en el territorio local como también ¢
nacional, es por ello por lo que, a continuacién, se da a conocer el total de PQR radiaadas por 10s us

y clasificadas por la EPS correspontimetelea FEBRERO

PQRs Por Eps Febrero 2026
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Gréfic@; Comparativo BQRporEPSen periodo evaluado, fuente atencion al usuario

8. Oportunidad de respuesta de quejas y reclamos.

El estanddnstitucionalmente contempla, los tiempos de respuesta a las PQR en el Manual de Peticic
Quejas, Reclamos, Sugerencias y FelicitacionesMf04};lUisponible en Ospina en la ruta:
HOSPINET/EMPRESA/MAPA DE PROCESOS/ESTRATEGICOS/HUMANIZACION AY. ATENCIO
USUARIO/MANUALES.

Durante el mes BEBRER@e 2026 el porcentaje de oportunidad de respuesta por parte de los lideres
estuvo sobren88%,lo que indica que se debe trabajar en agilieardos deespuesta a la oficina
deatencidomesponsable del tramie obstante, se hace necesario continuar trabajando en el ajuste de
dichos tiempos conforme a la normatividad vigente, con el propdsito de fortalecer el cumplimiento
plazos establecidogarantizar al usuario y su familia una respuesta oportuna y de calidad frente a |
PQR presentadas.

% Oportunidad de Respuesta del Lider
EN TRAMITE;
0% FUERA DE
TIEMPQ 6;
12%

A TIEMPQ45
88%

FUERA DE TIEMPDA TIEMPO = EN TRAMITE

Grafic®; Respuesta de los lideres de area a HAU responsable del tramite de PQR en HORO ESE, fi
atencion al usuario

Como se evidencia, duranteesldé-EBRERQa oportunidad de respuesta por parte de los lideres de
area disminuyo, por consiguiente, la respuesta al usuario tam®&8nrespecto al indiciador de
respuesta puntta dentro del rarigeceenteNo obstante, se mantiene tadidri respetuosa a los



CODIGOGDF22
FECHA10/07/201

a INFORME ——
PAGINAB5DE123

HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUiA:ss

lideres de areas a continuar fortaleciendo la oportunidad de respuesta a la oficina de HAU en los ti
establecidos, dado que la respuesta al usuario depende directamente de la respuesta del lider y/c
responsable donde ssentd el suceso por el cual el peticionario manifestd su inconformidad.

% OPORTUNIDAD DE RESPUESTA AL
USUARIO

EN TRAMITE — FUERA DE TIEM
) 4%

0%

A TIEMPC
96%

Grafic®; Oportunidad de respuesta al usuario y su familia por parte del area a HAU responsable
tramite de PQR en HORO ESE, fuente atencién al usuario

9. Felicitaciones y Sugerencias

Una vez recibidas las felicitaciones y sugerencias a través de los buzones institucionales estas
enviadas a través de correo electrénico a los lideres y/o coordinadores para que a través de ell
socialicen a su equiigotrabajo las exaltaciones realizadas por los usuarios por el servicio prestado, y !
sugerencias para poder de esta miatresdimentar al equipo de las manifestaciones positivas de los
usuarios mediante las felicitacidoasay acciones correctaras lo manifestado por el usratas
sugerenciapara el mes ddEBRER®e recibierdi/ felicitacionesy 4 sugerenciasa continuacion,

se dara a conocer de manera grafica la clasificacion por servicio.
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Felicitaciones Por Servicio Febrero 2026
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Gréficd.Q Felicitaciones por servicio, fuente atencionial usuar

En el mes deEBREReI servicide ATENCION AL USUARI®el que mas felicitaciones recibio por
parte de los usuaram un total d€. Como estrategia de reconocimiento,laesdedinacion del

area de Humanizacién y Atencion al Usuario, en conjunto con la profesional de apoyo par
implementacion de la politica y el programa de humanizacion institucional, se ha contamplado la e
de unreconocimientdmbdlico s servicie que recibafelicitaciones durante el.nesta accion

busca resaltar el trabajo en equipo y motivar al personal asistencial a fortalecer, dia a dic
implementacion de la politica de humanizaciédphrivalatencién empatica, de calidad y centrada en

el usuario.

Tablar: Total felicitaciones por serfiignte atencion al usuario

SERVICIO TOTAL
ATENCION AL USUARIO
PEDIATRIA
QUIRURGICOS
CLINICA DE HERIDAS
URGENCIAS
IMAGENOLOGIA
LOBBY
NO REFIERE
TRIAEGE

TOTAL

N [
N el G G S DT R =S
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Asi mismo en el mes-EBRERGe recibroncuatrq4) sugerenciagjos para Materno y 2 urgencias;
las cuats fugonenviada a la lidedel respetivo servipara su conocimiento y acciones de mejora
segun se considere implementar a partir de la sugerencia recibida.

TableB; Sugerencia recibida por servicio rREBBERQ026 fuente atencion al usuario

SUGERENCIAS POR SERVICIO Total
Materno 2
Urgencias 2

TOTAL 4

10. Tramites de HAU por PHEBRER©2026

La oficina de atencion al usuario diariamente realiza diferentes actividades dentro de ellas esta la ¢
de PHD oxigenos domiciliarios, ambulancias para domicilios, ambulancias para traslados a dialisi
aguellos pacientes que estan hospitalizadd$ospital Regional de la Orinoquia E.S.E estas gestiones
sonpresentadas y articulaciais las diferentes EPS dejando un registro diario en dindmica gerencial, :
través de la siguiente grafica podremos identificar la clasificacion y su hoteldadliEattas en el

mes dé-EBRER@e2026 fue 151

Grafico I, Tramites realizados por atencion al usuarié¢-E@RER Q026 fuente atencidn al usuario

Tramites HAUFebrero 2026
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Tabled; Total tramites de PHD por servicio FIEBRERQ026 fuente atencion al usuario

SERVICIO TOTAL
PLAN AGUDO 60
TRASLADO HEMODIALIS 49
OXIGENO DOMICILIARIO 16
TRASLADO DOMICILIARIO 10

PLAN CRONICO 5
CUIDADO PALIATIVO 4
LABORATORIOS ESPECIALES 3
3
1

TRASLADO CITAS LOCALES

TRASLADO FUERA DEL DEPARTAMENTO
TOTAL GENERAL 151

11. Trabajo Soci##EBRER® 2026

El area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. actua como enlace entre lo cl
lo sociabrindando orientacién, acompafamiento psicosocial y gestionando redes de apoyo para usu

en condicion de vulnerabilidad, especialmente a través de las interconsultas realizadas en los dife
servicios de la institucion.

12.Intervenciones y/o atenciangor trabajo social

Durante el mes B&BREROde 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 tt
acciones desarrollaflaarm de 334el74% correspondidiaterconsultas hospitalagts% a apoyo

técnico.el 6% a notificaciones , un 4% a orientacionesy el 1% a la realizacion detudios
socioeconOmicos.

Atenciones Trabajo Social - Febrero 2026

15% 6%
Interconsultas Apoyo técnico Notificaciones Orientacion Estudios
Hospitalarias

A%

1%
B

Usuarios socioeconomicos

GraficoZ Tramites realizados por atencion al usuarid-EBRERQ026 fuente atencion al usuari
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En la siguiente tabla se presenta de forma cuantitativa el nUmero de atenciones realizadas por el
de Trabajo Social durante el mMEEBRER@e 2026 en ekrea de Urgencias y otros servicios de la
institucién, donde su intervencion fue requerida mediante interconsultas realizadas por el equipo n
tratante. Esta informacion permite evidenciar la demanda y relevancia del acompafiamiento psicoso
escaarios clinicos de mediana y alta complejidad, donde las situaciones de vulnerabilidad social
inherentes a la prestacion de los servicios de salud.

TablalQ Atenciones por Trabajo Social nR&BIRERQ026 fuente atencion al usuario

Atenciones Trabajo Soci@ctubre Total
Interconsultas Hospitalarias 246
Apoyo técnico 49
Notificaciones 22
Orientacién Usuarios 15
Estudios socioeconémicos 2
Total 334

13. Motivo de interconsultas por trabajo social

A través del presente informe se realiza una caracterizacion de los principales motivos por los cuz
equipo de Trabajo Somalizanterconsulta durante el meBERRER@e 2026 Los casos mas
frecuentes correspondierddifecultades con red ap@p), acompafiamiento y orientacion social
(126),otros (10%),otras probleméticas do®B0); negligencia matercan(8%) no adherencia al
tratamiento c¢8%), evoluciones i87%),abandono social y familiar ca%)rsalida voluntaria

no aceptaciontratamientaon( 5%) habitante de cailen(4%)no aceptacion a egreso hospitalario ,
suicidio y cédigo gris (2%} para un total @d1motivos de interconsulta.
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Grafico 3 Interconsultas de trabajo social porcentualmente para EEBRERIQ026 fuente
atencion al usuario

Por lo tanto, es fundamental visibilizar esta situacién y sensibilizar a los entes territoriales pare
incluyan en sus programas de atencalresweaiegias dirigidas a este tipo de casos, los cuales surgen

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

Tablall; Motivos de interconsulta por Trabajo SocidFERRERQ026 fuente aterdei al usuari

Motivo de Interconsulta TOTAL
Dificultades con red de apoyo 63
Acompafiamiento y orientacién social 53
otros 17
Otras problematicas sociales 15
Negligencia materna, gestante adolescente 12
No adherencia al tratamiento 12
Evolucién 11
Abandono Social y/o familiar 11
Salida voluntaria 10
Violencia familiar y/o fisica 9
No aceptacion de remisiones 8
Habitante de calle 6
No acepta egreso hospitalario 5
Intento de suicidio 5
Cadigo gris 4

TOTAL 241

14. Gestion deedes interinstitucionales

Durante el mes EEBRER@e2026 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, real
un total d&5notificacionea las autoridades competentes para gaehsgzanimiento y apoyc pos
hospitalario a pacientes y sus familias. Las entidades con mayor nimero de notifidacidones fueron:
social y secretaria de desarrollo c@%ncon Comisaria de Fardia20%e ICBF y personeria

16% CAIVAS, Icbf gida coB%:;Caivas Yy fiscalia y Sivigila cdfaun

Estasinstitucionesepresentaron los principales aliados en los procesos de restitucion de derechos
atencion integral a usuarios en condicién de vulnerabilidad social.
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Gestion de Redes Interistitucionalegbrere2026
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Grafico 12; Gestion desddterinstitucionales y notificaciones por trab&BBRERIQ026 fuente
atencion al usuario

En la siguiente tabla se presenta de manera cuantitativa el total de notificaciones realizadas y
interinstitucionales activadas por el area de Trabajo Social duranEEBIRBEEO#2026 Esta
informacion evidencia el trabajo articulado damfe®rmkternas para el seguimiento de casos que
requieren intervencidén social, garantizando asi la proteccion de los derechos de los usuarios
acompafamiento integrahpsgitalario.

Tabla 6; gestion de redes interinstitucionales por Trabae 8deEBRERQ026 fuente atencion

al usuario

Gestion de Redes Interistitucionales TOTAL

Accidn social/ Secretaria de desarrollo Salud Municip 8
Comisaria de famil@&wgila 5
ICBF 4
Personeria 4
CAIVAS/ICBEESPA 2
CAIVAEiscalia 1
Sivigila 1

TOTAL 25

15. Alcances de las acciones de trabajo social

Finalmenten el mes FEBRERIB2026 el area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E.continuo con el fortalecimientia @encion integral a los usuarios mediante intervenciones



CODIGOGDF22

FECHA10/07/201
R%s INFORME ——

HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUIiRess PAGlNMZDE123

psicosociales, activacion de redes de apoyo y articulacion con entidades esteritasesEstas
permitieron garantizar derechos, apoyar a pacientes en situacion de vulnerabilidad y contribuir
atencién humanizada y segura centrada en usuario y su familia

JORGE ANTONIO CUBIDES AMEZQUITA

Revisol.ider ddPrograma
Humanizacién y Atencién al Usuario

Alexandra Moreno Chaparro
Consolido, Elabor6 y Documento
Profesion&specializadéiAU
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INFORME HUMANIZACION Y ATENCIEBUARIMARZO 2026

ALEXANDRA MORENO CHAPARRO
PROFESIONAL
PROFESIONAL ESPECIALIZADO

JORGE ANTONIO CUBIDES AMEZQUITA
Revisot.ider dePrograma
Humanizacién y Atencion al Usuario

OFICINA DE HUMANIZACION Y ATENCION ALOJSUARI
HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUIA
YOPAICASANAR
2026
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1. INTRODUCCION

La Oficina de Humanizacién y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E
desemperia un papel fundamental en la garantia de una atencion centrada en la dignidad, el respet
derechos de los usuarios. Este espacio, como canal directo entre la institucién y la comunidad, tiene
proposito facilitar el acceso efectivo a los servicios de salud, fortaleciendo la relacion asistenc
promoviendo una cultura de servicio hdmaniza

Durante el mes MARZQle 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: rece
gestion y analisis de Peticiones, Quejaspd®e@ugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Asi mismo se
describe el desarrollo de actividades de acompafiamiento, orientacién, educarid@esechoanos
deberesmedicién de la satisfaccion y apoyo en tramites de caracter administratiZetggo social
acciones no solo buscan resolver inquietudes o dificultades puntuales, sino también identi
oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la calidad institucional y la experien
paciente.

A través del presente informsnaalizan los resultados y estadisticas obtenidas duraviteRA@es
de 2026 con el fin de visibilizar el comportamiento del proceso, generar alertas tempranas y facilit
toma de decisiones que apunten a una mejora continua en la presewidiode los



CODIGOGDF22

’ FECHA10/07/201
R‘J INFORME VERSIONL
HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUIiRess PAGlNMﬁDE123

2. Derechoy Deberes

En cumplimiento dentamatividad vigentesde la Oficina de Humanizacion y Atencion al Usuario,
durante el mes MARZQle 2026se llevé 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 for
el conocimiento de la poblacién usuaria frente a sus garantias dentrdedshisidigar@moviendo

una cultura de corresponsabilidad y facilitando una relacibn mas transparente y respetuosa en
institucién y la comunidad.

Durante este periodo, se logré edutarael.182usuarios en el conocimiento de derechos y
deberesdivulgados en los servicios y areas como: Urgencias, hogpitabbg@on el propdsito

de garantizar el acceso a la informacién y contribuir al cumplimiento de los estandares de calidad
atencion.

La siguiente imagen presenta la diStrildecusuarios capacitados por servicio, evidenciando que el
area deurgenciasfue la que registré el mayor numero de usuarios sensibilizados e informados ¢

derechos y deberes, con un tdé&@iBgersonas:

Tablal. Divulgacién y educacién en deygcetieberes en salud; fuente atenciéon al usuario

Derechos y Deberes TOTAL

Urgencias 348
Cuarto y Quinto piso 255
Lobby 195
Urgencias pediatricas 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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Grafico 1; Porcentaje por area donde se socializaron derechos y deberes

Como se evidencia en la gréfica, eleanggenciag2%6) ycuarto y quinto piso ¢@db) fuesn los

espacios donde mas se realizd educacion en derechos y deberes, goasdezhosice registra el

mayor ingreso de usuarios, familiares y visitantes. Estos puntos, al ser las principales puertas de ac
los servicios del hospital, se aprovechan para divulgar los derechos y deberes en salud, garantizar
conocimientdgmentando la participacion social en salud.

3. Orientacion a usuarios MARZZD26

El personal del area de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia
desempefia diariamente una labor esencial en la orientacionda mflmsnasuarios solue

serviciogle salud que presta la institumifiando acompafiamiento sobre como acceder de manera
oportuna y adecuada a cada uno de ellos. Entre las necesidades mas frecuentes se encuentran la s
de informacién parzeuter al sistema Call Center, correccion de ordenes médicas, informacion sob
trAmite de remisiones, acceso a personal médico y de aadeomerdaa orientacion frente a tramites
ambulatorios y gestiones administrativas.

Con el fin de degamstancia y fortalecer el seguimiento de esta labor, se utiliza el formato de registro
orientacion a usuarios, el cual permite documentar las actividades realizadas y generar evidenc
acompafamiento brindado.

A continuacion, se presenta unectabkl total de orientaciones realizadas durante &lARE@e
de2026
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Orientacion a Usuario 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 atenciéon al usuario

Encuestas de satisfaccion aplicadas en el mBsAIRZO2026

La aplicacion de encuestas de satisfaccién a los usuarios tiene como propdsito conocer la perce
frente a la calidad de los servicios recibidos durante su atencién en el Hospital Regional de la Orir
E.S.E., y constituye una herramienta funtipararfatalecer la humanizacion, la mejora continua y el
enfoque centrado en el paciente.

Durante el mes BMARZQ@e 2026 se oriento la aplicacion de encuestas de satisfaccion en relacion con
los servicios prestados en las diferentes areas de maendiéndo identificar aspectos positivos y
percepcion de la experiencia del usuario en la prestacion de los servicios. A continuacién, se prese
manera grafica el total de encuestas aplicadas paosewvidiotdl. 38 , destacando que el mayo
namero se registré en el deeargencias cdB2 encuestas, seguidoadasulta externa 191,luego
materno cali7l imagenologl5y quinto piso cd] cuarto piso cd24 laboratoriB8y cirugiad

siendo estos los servicios con w@lyonen de aplicacién de encuestas de satisfaccion segun analisis
evidenciado:

Grafico 2; Analisis de encuestas de satisfaccion realizadas por servicio, fuente atencion al usuario.

Enguestas por servicig Mai2026
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Total, de encuestad=388
Satisfechos2.359 con un 97,9%
Insatisfechas29 con un 2,08%

Encuesta de Satisfaccion y Caracterizacion Pobladivi#dRZ(2026

Con el propésito de facilitar el acceso de los usuarios a la evaluacién de los servicios prestados
Hospital Regional de la Orinoquia E.S.Edigmibato 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 deleusuario, sin
también permite recolectar informacion clave para la caracterizacion poblacional, incluyendo datos
grupo etario, municipio de residencia y tipo de afiliacion. Adicionalmente, se ha incorporado una ¢
especifica para el registro de la EPSudabulo 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 correspondienteNVeARZ&EX@l2026 con los
resultados obtenidos a través de este formato digital

Tabla3: 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 poblaciéon que participa de la evaluacion, esta informac
solo apoya la medicién de la satisfaiotue permite identificar perfiles poblacionales, ajustar las
estrategias de atencién y fortalecer el enfoque diferencial y territorial de los servicios ofrecidos.
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Tabla: fuente atencion al usuario

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

4. PQRSF (peticiones, quejas, reclamos, sugaeey felicitaciones).

Para el area ttumanizacion y Atencién al Usuagefundamental conocer las opiniones, inquietudes

y percepciones de los usuarios frente a los servicios prestddsgifabiRegional de la Orinoquia
E.S.EEn este sentido, se ha estandarizado el tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) com
de los principales mecanismos de comunicacion entre los usuarios y la institucion, permitiendo n«
visibilizar siéciones que requieren atencién, sino también orientar la implementacién de acciones
mejora que fortalezcan la calidad del servicio y promuevan una atencion centrada en el usuario.

Durante los ultimos tres meses se traiBthid@R, manteniéndose teradencia estable en su
comportamiento: ENERGe registrard@? solicitudefl6%)en FEBRERGe evidenciéo aumento
conblregistros equivalente 82y enMARZGe gestionar& con un aumentBQR (44 %).

Sin embargo, persisten dificultadessabibdadel sistema de Call Center. A pesar de las acciones de
mejora implementadas, aln se presentan debilidades relacionadas con el desconocimiento por pa
algunos usuarios sobre la dinamica de w@taydadlaridad frertewevo numerasignad, dando

lugar a que dentro del formato de derechos y deberes strdimégupara la asignacion de citas y
servicios por EPEambiéniafluido el cambio de contratacion con las EPS.

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

.\

ENERO.2026 FEBRERO .2026 MARZO0.2026

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

Durante el periodo evaluado, el andlisis de las PQ&s tomitsvicios evidencia que el mayor
namero de registros se concentrd en el @@asuléa externa odd)casos, en urgencid)

medicina interna y ortopedig@ooall center cdl),interacion y pediatria c(5), facturacion e
imagenologia c8),observacion y madre canguro2)omaterno, laboratorio de patologfierencia

y referencia cd). Esta informacion permite identificar focos especificos de mejora, facilitando |
priorizacion de acciogesrectivas en los servicios con mayor numero de reportes por parte de lo
usuarios.

PQR Por Servicio Marzo 2026
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Gréfico 4; Comparativo de PQR por servicio en periodo evaluado, fuente atencién al usuario
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POQR POR TIPO DE RIESGO
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Gréficd; Clasificacidde PQR pdipo de riesgduentatencion al usuario

6. Clasificacion de quejas segun derecho vulnerado y atributo de REARZA2026

En la siguiente representacion grafica se presenta la clasificacién de las quejas recibidas durante ¢
deMARZQle 2026 agrupadas segun el derednenrado y su relacion con los atributos de calidad en
salud, conforme a lo establecido por el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad (SOGCS).
andlisis permite identificar patrones en las inconformidades expresadas por los usuatas y generar
tempranas que fortalezcan los procesos institucionales. Como se evidencia, el derecho con mayor n
de presunt as v UratonRgnaooti6;segweds defopodunidat 1dosrecritério de

No Aplica cdD y continuidad accesibilidafl, pertinencid, informaciéoon2, confidencialidad y
seguridad coh del total de PQRSFrecibidah8. Lo anteriorefleja la necesidad de continuar
implementando acciones de humanizacion orientadas a sensitsibpat akiptencial sobre la
importancia de brindar una atencion humana y respetuosa al usuario y su familia, con el fin de mejc
experiencia en la organizacion y garantizar una atencion eficiente, empatica y centrada en la person:

Clasificacion Segun Atributo de Calidad MARZO

27% 18%170?11%8% 6% 505 4% 4%
- X r r r r .
by Ny 0y 17 67 4y 27 1y 1y

Gréfico 8Comparativo de PQR por servicio segun atributo de calidad en periodo evaluado, fuente
atencién 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- LID ALN

SERVICIO ACCESIBILIDETONTINUIDAINFORMACION CLA NO APLICAOPORTUNIDAIPERTINENC|SEGURIDATRATO DIGNOONFIDENCIALIDIAD Total
OFICINA JURIDICA 1 1 1 3
APOYO DIAGNOSTICO Y

TERAPEUTICO 1 1 1 3
CONSULTA EXTERNA 6 3 2 1
ENFERMERIA 1 5 1 8 15
FACTURACION 2 1 3 1 7
HUMANIZACION Y ATENCIO

USUARIO 1 1
PRESTACION DE SERVICIO 1 2 4 1 5 1 14
URGENCIAS 3 1 4
TOTAL 6 7 2 10 11 4 1 16 1 58

La tabla presenta un tot&l8deQRlistribuidos por servicio y clasificados segun losdatchlitizsl :
informacion clara, oportunidad, trato digno y rieagiiserva que el atributo con mayor frecuencia es
Trato digno, cob6 registroscorrespondiente @7%),lo que indica gua mayoria de las
manifestaciones de los usuarios estan relacionadas con la percepcion del trato recibido por par
personal de salud. Este resultado sugiere que el componente humano en la atencion tiene un in
significativo en la experienciasdalio y debe mantenerse como eje prioritario dentro de las estrategias
de mejoramiento continuo.

En segundo lugar, se encuentra el atpomonidadconll registrocorrespondiente (@B%),
concentradaan enfermeria, consulta externa y prestamoridigdo que podria estar asociado a
tiempos de espera o demoras en la prestacion del servicio. Este aspecto requiere revision especif
dicho servicio para identificar causas y establecer acciones correctivas.

El atribut@ontinuidad conc@os con (11%),distribuidos entomnsulta externa , facturacion y
prestacion de servicios, lo que implica de verificar situaciones asociadas a la atencion. Y su antece:
no aplica co 10 que representiad¥elos anterores son los 4 principabesogtigue sobresalen con

POR.

Por serviciognfermeria, consulta externa y restacionde samwiwestra el mayor niumero de
registrosle PQRIp que indica que estas areas representan los principales focos de analisis. Los den
servicios presentan una participacion minima dentaedeQRtal

En conclusion, el analisis evidencia que la mayor atencion debe centrarse en el dottakecimiento d
digno y en la mejora dadeesibilidad gportunidad en el servicio de Urgencias, sin descuidar los
procesos de comunicacion clara con el usuario, como parte del enfoque de humanizacién y calidac
atencion en salud.
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7. PQR por EAPBARZ® 205

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

Tabla6: PQR interpuestas por EAPB mes MARZO del 2026.

El Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E prsstacas a los 19 municipios del departamento de
Casanare, atendiendo asi usuarios de las diferentes EPS que en el territorio local como también &
nacional, es por ello por lo que, a continuacion, se da a conocer el total de PQR radiaadas por 10s us
y clasificadas por la EPS correspontime®lea MARZO

PQRs Por Eps MARZO 2026
A L L S S S S

‘”%|-ﬂ—r_....r o0 P o
Loy Loy Loy Loy soy suy Suy

CAPRESOCANUEVA EPEPS SANITASO REFIERE PONAL COLMEDICA EJERCOL
EPS S.A

Grafic@;, Comparativo B RporEPSen periodo evaluado, fuente atencion al usuario

8. Oportunidad de respuesta de quejas y reclamos.

El estandar Institucionalmente contempla, los tiempos de respuesta a |BsoPRméent de
Atencion QRSF (04HWAO4),disponible en Ospina en la ruta: HOSPINET/EMPRESA/MAPA DE
PROCESOS/ESTRATEGICOS/HUMANIZACION Y ATENCION MANSUARED/

Durante el mes NMEARZQle 2026 el porcentaje de oportunidad de respuesta por parte de los lideres
estuvo sobren88%,lo que indica que se debe trabajar en agilieardos deespuesta a la oficina
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deatenciomesponsable del tramie obstantse hace necesario continuar trabajando en el ajuste de
dichos tiempos conforme a la normatividad vigente, con el proposito de fortalecer el cumplimiento
plazos establecidos y garantizar al usuario y su familia una respuesta oportunantede tzdidad f
PQR presentadas.

% Oportunidad de Respuesta del Lider

TRAMITE
FUERA DE 3%
TIEMPO 7

9%

A TIEMPO
88%

FUERA DE TIEMPO TRAMITE A TIEMPO

Gréfic®; Respuesta de los lideres de &rea a HAU responsable del tramite de PQR en HORO ESE, ft
atencion al usuario

Como se evidencia, durante el mdaREQla oportunidad de respuesta por parte de logdfderes

el usuariee mantuvo eB8%respecto al indaorde respuesta puntia dentro del raBgoealente

No obstante, se mantiene la invitacion respetuosa a los lideres de areas aematidaaa fortal
oportunidad de respuesta a la oficina de HAU en los tiempos establecidos, dado que la respue:
usuario depende directamente de la respuesta del lider y/o area responsable donde se presentd el ¢
por el cual el peticionario manifesttbaformidad.

% Oportunidad de Respuesta al Usuario

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

Felicitaciones y Sugerencias

Una vez recibidas las felicitaciones y sugerencias a través de los buzones institucionales esta:
enviadas a través de correo electronico a los lideres y/o coordinadores para que a través de ell
socialicen a su equipo de trabajo las exaltaalmaelmsepor los usuarios por el servicio prestado, y las
sugerencias para poder de esta matreaimentar al equipo de las manifestaciones positivas de los
usuarios mediante las felicitacidnasay acciones correctivas ante 1o manifestadaupooa les
sugerenciapara el mes dARZGe recibierdd6 felicitacionesy 1 sugerencjaa continuacién, se

dara a conocer de manera gréfica la clasificacion por servicio.

Felicitaciones Por Servicio Marzo 2026
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GraficdQ Felicitaciones por servicio, fuente atencioéncal usuar

En el mes ddARZQel servicide ATENCION AL USUARU® el que méas felicitaciones recibio por
parte de los usuaram un total d& Como estrategia de reconocimiento,laesaedinacion del

area de Humanizacién y Atenciéon al Usuario, ea conjuat profesional de apoyo para la
implementacion de la politica y el programa de humanizacion institucional, se ha contemplado la e
de unreconocimientimbdlico s servicie que recibafelicitaciones durante el.nissa accion

busca resalt el trabajo en equipo y motivar al personal asistencial a fortalecer, dia a dia,
implementacion de la politica de humanizacion, brindando una atencion empética, de calidad y centr
el usuario.

Tablar: Total felicitaciones por serfigote atencion al usuario
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SERVICIO TOTAL
ATENCION AL USUARIO
SUBGERENCIBERMATOLOGBINECOLOGIA Y ORTOPED
CLINICA DE HERIDAS
PROGRMA MADRE CANGURO
QUIRURGICOS
NO REFIERE
PEDIATRIA
UCI NEONATAL
URGENCIAS
TOTAL GENERAL

[N
N

[ P PN PN E R TS RIS )

w
(o)}

Asi mismo en el mesvMBRZOse recibronuna (1) sugerencigara el servicio de urgencides
cuatsfuaonenviadaa la lidedel respetivo servipara su conocimiento y acciones de mejora segun
se considere implementar a partir de la sugerencia recibida.

TableB; Sugerencia recibida por servicio mESRIEO2026 fuente atencidn al usuario

SUGERENCIASPOR SERVICIO | TOTAL
URGENCIAS 1

9. Tramites de HAU por PNIBRZQG 2026

La oficina de atencién al usuario diariamente realiza diferentes actividades dentro de ellas esté la ¢
de PHD oxigenos domiciliarios, ambulancias para domicilios, ambulancias para traslados a dialisi
aguellos pacientes que estan hospitalizadd$ospital Regional de la Orinoquia E.S.E estas gestiones
sonpresentadas y articulaciais las diferentes EPS dejando un registro diario en dindmica gerencial, «
través de la siguiente grafica podremos identificar la clasificacion y su notekdeshlizattas en el

mes d&MARZ@e2026 fue 121

Grafico I Tramites realizados por atencion al usuarid/ABZAR026 fuente atencidn al usuario
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Tramites HAUMARZ&026
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Tabled; Total tramites de PHD por servicio Ma&Ra&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 IVO 5
2

1

PLAN CRONICO
TRASLADO CITAS LOCALES
TOTAL GENERAL 121

10. Trabajo SocidlARZ® 2026

El area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. actia como enlace entre lo cl
lo social, brindando orientacion, acompafiamiento psicosocial y gestionando redes de apoyo para us

en condicion delnerabilidad, especialmente a través de las interconsultas realizadas en los diferen
servicios de la institucion.

11.Intervenciones y/o atenciones por trabajo social

Durante el mes BIARZ0Ode2026 las profesionales del area de Trabajo Socialdlesbmdiversas
intervenciones en los distintos servicios del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Del total de ac

desarrolladdaeron de 368183%correspondiditerconsultas hospitalagi¥oa notificaciones y el
8%aapoyo tecnico
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Atenciones Trabajo Socidllarzo 2026

9%' 8%'

Interconsultas Notificaciones Apoyo técnico
Hospitalarias

GréficoZ Tramites realizados por atencién al usuarid/vABZ @026 fuente atencion al usuari

En la siguiente tabla se presenta de forma cuantitativa el nimero de atenciones realizadas por el
de Trabajo Social durante el mSARZ Gle 2026 en el area de Urgencias y otros servicios de la
institucion, donde su intervencion fue requeadéenmdrconsultas realizadas por el equipo médico
tratante. Esta informacion permite evidenciar la demanda y relevancia del acompafiamiento psicoso
escenarios clinicos de mediana y alta complejidad, donde las situaciones de vulnepabilidad sociz
inherentes a la prestacion de los servicios de salud.

TablalQ Atenciones por Trabajo Social ARIEQ026 fuente atencidn 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 cuz
equipo de Trabajo Somalizointerconsulta durante el me8IARZCde 2026 Los casos mas
frecuentes correspondier@e@mpanamiento y oriedtasocial 26%),dificultades con red de apoyo
con(20%)falta de cuidador d8@0),salida voluntaria d@fo),violencia familiar y fisica, intento de
suicidio, abandono familiar y social , codigo gris, asesoramiento en estudios(&¥gjales con
acompafamiento a la comunidad indigéB%ra@voluciong%)y problemas relacionados y, otros
interrupcién voluntaria, no acepta indicacion medica y personas sin Utilespdeaased(iéb)de
292motivos de interconsulta.
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Motivo de Interconsulta Tr bzy’g oc@M 26 _
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Grafico 3 Interconsultas de trabajo social porcentualmente pardvBARERQAR6 fuente atencion
al usuario

Por lo tanto, es fundamental visibilizar esta situacion y sensibilizar a los entes territoriales pare
incluyan en sus programas dei@tesmcial estrategias dirigidas a este tipo de casos, los cuales surgen

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

Tablall, Motivos de interconsulta por Trabajo SociaMABZ @026 fuentatencion al usuari

Motivo de Interconsulta TOTAL
Acompafiamiento 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 6
Acompafimiento comunidda indigena 5
Evoluciones 4
Problmeas relacionados y otros 4
Codigo Naranja 3
Interrupcion Voluntaria 3
No acepta indicacion medica 2
Personas sin utiles de aseo 2

TOTAL 292
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13. Gestion de redes interinstitucionales

Durante el mes MARZQle 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, real
un total d20notificacionea las autoridades competentes para gaehsgzanimiento y apoyc pos
hospitalario a pacientes y sus familias. Las entidades con mayor numero de notifit@BBnes fueron:
con36%.con Comisaria de Fardiéidamilia ySivigila cob5% Accion social y secretaria de desarrollo
comoCAIVAS, IchfCepsay personerimnl0%y finalmente Caivas y Fiscalia%
Estasinstitucionesepresentaron los principales aliados en los procesos de restitucion de derechos
atencion integral a usuarios en condicién de vulnerabijidad soditial de. 20

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

Grafico 12; Gestion de redes Interinstitucionales y notificaciones por MaAbBsaXaRGduente
atencion al usuario

En la siguiente tabla se presenta de manera cuantitativa el total de notificaciones realizadas y
interinstitucionales activadas por el area de Trabajo Social durant®l&RA@e @026 Esta
informacion evidencia el trabajo articulado cdesestittanas para el seguimiento de casos que
requieren intervencion social, garantizando asi la proteccion de los derechos de los usuarios
acompafiamiento integrahpspitalario.

Tabla 6; gestion de redes interinstitucionales por Trabajo &diRRD©2026 fuente atencion al

usuario
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Gestion de Redes Interistitucionales TOTAL

ICBF

Comisaria de familia

Sivigila

Accion social/ Secretaria de desarrollo Social
CAIVAS/ICBEESPA

Personeria

CAIVAS-iscalia

RININNWW(N

TOTAL

N
o

14. Alcances de las acciones de trabajo social

Finalmenten el mes MARZd® 2026 el area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E.continuo con el fortalecimientia deencion integral a los usuarios medtantenciones
psicosociales, activacion de redes de apoyo y articulacion con entidades externas. Estas acc
permitieron garantizar derechos, apoyar a pacientes en situacion de vulnerabilidad y contribuir
atencion humanizada y segura centragigga y su familia

JORGE ANTONIO CUBIDES AMEZQUITA

Revisot.ider dePrograma
Humanizacién y Atencién al Usuario

Alexandra Moreno Chaparro
Consolido, Elabor6 y Documento
Profesion&specializadé1AU
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1. INTRODUCCION

La Oficina de Humanizacién y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E
desemperia un papel fundamental en la garantia de una atencion centrada en la dignidad, el respet
derechos de los usuarios. Este espacio, como canal directo entre la institucién y la comunidad, tiene
proposito facilitar el acceso efectivo a los servicios de salud, fortaleciendo la relacion asistenc
promoviendo una cultura de servicio hdmaniza

Durante el mes ABRILde 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: rece
gestion y analisis de Peticiones, Quejaspd®e@ugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Asi mismo se
describe el desarrollo de actividades de acompafiamiento, orientacién, educarid@esechoanos
deberesmedicién de la satisfaccion y apoyo en tramites de caracter administratiZetggo social
acciones no solo buscan resolver inquietudes o dificultades puntuales, sino también identi
oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la calidad institucional y la experien
paciente.

A través del presente inform&paalizan los resultados y estadisticas obtenidas duraABReL mes
de 2026 con el fin de visibilizar el comportamiento del proceso, generar alertas tempranas y facilit
toma de decisiones que apunten a una mejora continua en la presewidiode los
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2. Derechoy Deberes

En cumplimiento dentamatividad vigentesde la Oficina de Humanizacion y Atencion al Usuario,
durante el mes é@BRILde 2026se llevd 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 for
el conocimiento de la poblacién usuaria frente a sus garantias dentrdedshisidigar@moviendo

una cultura de corresponsabilidad y facilitando una relacibn mas transparente y respetuosa en
institucién y la comunidad.

Durante este periodo, se logré edutarael.102usuarios en el conocimiento de derechos y
deberesdivulgados en los servicios y areas como: Umgeartiay, quinto piso y Lobtgn el

proposito de garantizar el acceso a la informacién y contribuir al cumplimiento de los estandares de
en la atencion.

La siguiente imagen presenta ldwigin de usuarios capacitados por servicio, evidenciando que el
area deurgenciasfue la que registré el mayor numero de usuarios sensibilizados e informados ¢

derechos y deberes, con un tak@iBgersonas:

Tablal. Divulgacion y educacion eecties 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 &rea donde se socializaron derechos y deberes

Como se evidencia en la grafica, elearagenciag2®0) ycuarto y quinto piso d@d?) fuewn los

espacios donde mas se realizé educacion en derechos y deberes, considerando que en ellos se reg
mayor ingreso de usuafemsjliares y visitantes. Estos puntos, al ser las principales puertas de acceso
los servicios del hospital, se aprovechan para divulgar los derechos y deberes en salud, garantizar
conocimiento y fomentando la participacién social en salud.

3. Orientaddn a usuarios ABR82026

El personal del area de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia
desempefia diariamente una labor esencial en la orientacion e informacién a loslosuarios sobr
serviciogle salud que pta la institucidorindando acompafiamiento sobre como acceder de manera
oportuna y adecuada a cada uno de ellos. Entre las necesidades mas frecuentes se encuentran la s
de informacién para acceder al sistema Call Center, correccion deicadeim@srmadion sobre

trAmite de remisiones, acceso a personal médico y de caadeomerdda orientacion frente a tramites
ambulatorios y gestiones administrativas.

Con el fin de dejar constancia y fortalecer el seguimiento de esta éabbfpsraitlide registro de
orientacion a usuarios, el cual permite documentar las actividades realizadas y generar evidenc
acompafiamiento brindado.

A continuacion, se presenta una tabla con el total de orientaciones realizadas déyBRieds mes de
2026
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Orientacion a Usuarios TOTAL
Urgencias 204
Cuarto y Quinto piso 136
Lobby 75
Urgencias pediactricas 68
Materno 68
Consultaexterna 85
Cirugia 18
Laboratorio 15

Total 669

Tabla2: fuente atencién al usuario

Encuestas de satisfaccion aplicadas en el ma8&l 2026

La aplicacion de encuestasatisfaccion a los usuarios tiene como proposito conocer la percepcion
frente a la calidad de los servicios recibidos durante su atencion en el Hospital Regional de la Orir
E.S.E., y constituye una herramienta fundamental para fortalecer ¢ hlanmaejaeicontinua y el
enfoque centrado en el paciente.

Durante el mes A8RILde 2026 se orientd la aplicacion de encuestas de satisfaccion en relacién con
los servicios prestados en las diferentes areas de atencion, permitiendo idestifosanivaspgct
percepcion de la experiencia del usuario en la prestacion de los servicios. A continuacion, se prese
manera grafica el total de encuestas aplicadas paosewvidiotdl. 38 , destacando que el mayor
namero se registré en el decargencias cdB2 encuestas, seguidoadmsulta externa 191,luego
materno cali71 imagenologl®b5y quinto piso cd®] cuarto piso cdr24 laboratoriB8y cirugiat

siendo estos los servicios con mayor volumen de apleaniéstds de satisfaccion segun analisis
evidenciado:

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

Encuestas por servicio ABRIL 2026
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Total, de encuestad=®»0
Satisfechos2.383con un 95%
InsatisfechasZ con ur9,50%

Encuesta de Satisfaccion y Caracterizaciéon PobladiAB&t L2026

Con el propésito de facilitar el acceso de los usuarios a la evaluacién de los servicios prestados
Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E., se ha dispuesto un cédigo @Rigitahcergmermiten
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, sin
también permite recolectarniacion clave para la caracterizacién poblacional, incluyendo datos com:
grupo etario, municipio de residencia y tipo de afiliacion. Adicionalmente, se ha incorporado una ¢
especifica para el registro de la EPS del usuario, lo cual brindaeute Utérpara el analisis de
cobertura y acceso al sistema de salud por parte de la poblacion atendida.

A continuacién, se presenta la tabla de datos correspondiente ABRHate 8026 con los
resultados obtenidos a través de este formato digital

Tabla8: fuente atencién 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 informac
solo apoya la medicidén de la satisfaccion, sino que permite identificar perfiles poblacionales, ajust
estrategias de atencién y fortalecer el enfoque diferencial y territorial de los servicios ofrecidos.
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Tablad: fuente atencién al usuario

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

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

Para el area ttumanizacion stencion al Usuari@s fundamental conocer las opiniones, inquietudes

y percepciones de los usuarios frente a los servicios prestddsgifabiRegional de la Orinoquia
E.S.EEn este sentido, se ha estandarizado el tramite de Peticionegc@uejas(P@R) como uno

de los principales mecanismos de comunicacion entre los usuarios y la institucion, permitiendo nt
visibilizar situaciones que requieren atencion, sino también orientar la implementacion de accion
mejora que fortalezcaral@lad del servicio y promuevan una atencion centrada en el usuario.

Durante los ultimos tres meses se tratbaP@R, manteniéndose una tendencia estable en su
comportamiento: BEBRER®e registrardsil solicitudefl6%)enMARZGe evidencié aumento
conb8registros equivalente 88y enABRILse gestionarddcon un aumentBQR (44 %).

Sin embargo, persisten dificultadessabiidadel sistema de Gadéinter. A pesar de las acciones de
mejora implementadas, alun se presentan debilidades relacionadas con el desconocimiento por pa
algunos usuarios sobre la dinamica de uso y la falta de claridac¥@nign@erasignad, dando

lugar a que d&o del formato de derechos y deberes se éinilgeeo para la asignacion de citas y
servicios por EPBambién a influido el cambio de contratacion con las EPS.

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

Comparativo PQR de los Ultimos tres meses -2026

1.

FEBRERO.2026 MARZO .2026 ABRIL.2026
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5. PQR tramitadas por servicios en el mes de ABRIL del 2026

Durante el periodo evaluado, el analisis de las PQR tramitadas por servicios evidencia que el r
namero de registros se concentrd en el &ath Aenter cqr) casos, en urgenci@ casulta
externacon(5), medicina interna d&), imagenologiaobservaciéon Casanaren(4), materno y

cirugia programactan(3),internacion 4 pigdacturacior2), programa madre canglaooratorio de
patologia y hecon(1). Esta informacion permite identificar focos especificos de mejora, facilitando |
priorizacién de acciones correctivas en los servicios con mayor nimero de reportes por parte ©
usuarios.

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

PQR PORTIPO DE RIESGO
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Graficd; Clasificaciode PQR paipo de riesgduente atencion al usuario
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6. Clasificacion de quejas segun derecho vulnerado y atributo de calidad ABRIL 2026

En la siguiente representacion grafica se presenta la clasificacion de las quejas recibidas durante ¢
de ABRILde 2026 agrupadas segun el derecho vulnerado y su relacién con los atributos de calidad
salud, conforme a lo establecido por el Stigatorio de Garantia de la Calidad (SOGCS). Este
analisis permite identificar patrones en las inconformidades expresadas por los usuarios y generar
tempranas que fortalezcan los procesos institucionales. Como se evidencia, el deréaiercon mayor n
de presunt as v lratoRgnaoot?; sageds defcanenuidad S ed tercei lugar

criterio de oportunidad €gncontinuidad, No aplica g;dnformacién claraon3, pertinencia y
seguridad coh; del total dePQRSHecbidas44 Lo anteriorefleja la necesidad de continuar
implementando acciones de humanizacion orientadas a sensibilizar al personal asistencial sok
importancia de brindar una atencién humana y respetuosa al usuario y su famitieejoar sufin de
experiencia en la organizacion y garantizar una atencion eficiente, empatica y centrada en la person:

Clasificacion Segun Atributo de Calidad ABRIL
Ay A A A Al A LS s

27%

k
t
<
k
(s
ks
b
t

O Q Q Q N o s Q
¢ ¢ & ¢ & F & &
Q N 3 & N < & S
O & L9 & & &
T ¢ o W S
&

Gréfico 6; Comparativo de PQR por servicio segun atributo de calidad en periodo evaluado, fuente
atencion al usuario.
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IDERECHO VULNERADO- ACCESIBILIDA INFORMACION
ISERVICIO D CONTINUIDAD CLARA INO APLICA |OPORTUNIDAD |PERTINENCIA |SEGURIDAD [TRATO DIGNO TOTAL
IOFICINA JURIDICA 2 2
(GESTION AMBIENTAL 1 1
IAPOYO DIAGNOSTICOY
ITERAPEUTICO 1 1 1 1 1 5
ICONSULTA EXTERNA 5 1 6
ENFERMERIA 1 1 1 3 6
ICIRUGIA PROGRAMADA 2 1 1 4
HUMANIZACION Y
IATENCION AL USUARIO 1 1
PRESTACION DE SERVICIOS 3 1 5 6 15
IAPOYO LOGISTICO 1 1
URGENCIAS 1 1 3
TOTAL 7 8 3 5 7 1 1 12 44

Tabla5: Area y/o servicio responsable de emitir la repuesta a la PQR por atributo de calidad.

La tabla presenta un totddd®QRdistribuidos por servicio y clasificados segun logatchlitizel :

Los mas sobresalientes para este periodo fueron trato digno , continuidad accesibilid&ky oportunide

observa que el atributo con maywericeég es Trato digno, registrosorrespondiente(2r%))o

gue indica que la mayoria de las manifestaciones de los usuarios estan relacionadas con la percepc

trato recibido por parte del personal de salud. Este resultado sugiemgertelhconano en la

atencion tiene un impacto significativo en la experiencia del usuario y debe mantenerse como eje pri

dentro de las estrategias de mejoramiento continuo.

En segundo lugar, se encuentra el aebotmtinuidadton8 registre correspondiente (48%),

concentrad@n enfermeria, prestacionde seyeinigga programada, apoyo diagnostico y urgencias
gue podria estar asociadi@saituaciones asociadas a la atepaetmoalimnetacion del tratamiento

ordenado y tiempos de espera.

El atributacceibilidad cdincasoscon(11%)distribuidos enttensulta externa y cirugia programada

tiempos de espera o demoras en la prestacion del servicio. Este aspevisidagespecifica en

dicho servicio para identificar causas y establecer acciones Yourechizzato lugar con oportunidad
con 7 que representanl@Pso Los siguintes c®en informacion clar& No aplica . Y los demas con

un solo atributo

Por serviciognfermeria, consulta externa y restacionde samwiwestra el mayor nimero de
registrosle PQRIp que indica que estas areas representan los principales focos de analisis. Los den

servicios presentan una participacion minima dentdedeQRtal
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En conclusion, el analisis evidencia que la mayor atencién debe centrarse en el dottakecimiento d
digno y en la mejora dadeesibilidad gportunidad en el servicio de Urgencias, sin descuidar los
procesos de comunicacion clara con el usuario, como parte del enfoque de humanizacién y calidac
atencion en salud.

7. PQR por EAPBBRILA 205

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

TOTAL GENERAL 44

Tabla6: 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 departame
Casanare, atendiendo asi usuarios de las diferentes EPS que eloehlteoitaritambién a nivel
nacional, es por ello por lo que, a continuacién, se da a conocer el total de PQR radicadas por los us
y clasificadas por la EPS correspontimeisla ABRIL

PQRs Por Eps ABRIL 2026
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Grafic@; Comparativo BRporEPSen periodo evalwaduente atencion al usuario

8. Oportunidad de respuesta de quejas y reclamos.

El estandar Institucionalmente contempla, los tiempos de respuesta a |IBsoPRméent de
Atencion @QRSF (04HWWO4),disponible en Ospina en la ruta: HOSPINET/EMPRESA/MAPA DE
PROCESOS/ESTRATEGICOS/HUMANIZACION Y ATENCION /MANSUARED

Durante el mes ABRILde 2026 el porcentaje de oportunidad de respuesta por parte de los lideres
estuvo sobren77%siendo estaceptabléo que indica que se debe trabajar en agilieardos de
respuesta a la oficinaatlenciorresponsable del tramii® obstante, se hace necesario continuar
trabajando en el ajuste de dichos tiempos conforme a la normatividad eligenf@jsito de
fortalecer el cumplimiento de los plazos establecidos y garantizar al usuario y su familia una resg
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

Gréfic®; Respuesta de los lideres de area a HAU responsabieedid PQR en HORO ESE, fuente
atencion al usuario

Como se evidencia, durante el mfeBRI& la oportunidad de respuesta por parte de Igsdidezkes
usuariose mantuvo e@8nrespecto al indoor de respuesta puntia dentro del rafgaeknte

No obstante, se mantiene la invitacion respetuosa a los lideres de areas a continuar fortalecien
oportunidad de respuesta a la oficina de HAU en los tiempos establecidos, dado que la respue:
usuario depende directamente de la respuétaa ylel &rea responsable donde se presento el suceso
por el cual el peticionario manifestd su inconformidad.
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% Oportunidad de Respuesta al

Ususg
5%

7%

B TRAMITE B FUERA DETIEMPO

Grafic®; Oportunidad de respuesta al usuario y su familia por parte del area a HAU responsable
tramite de PQR en HORO f&®hkte atencion al usuario

Felicitaciones y Sugerencias

Una vez recibidas las felicitaciones y sugerencias a través de los buzones institucionales estas
enviadas a través de correo electronico a los lideres y/o coordinadores para quesasgavés de ell
socialicen a su equipo de trabajo las exaltaciones realizadas por los usuarios por el servicio prestadc
sugerencias para poder de esta matreaimentar al equipo de las manifestaciones positivas de los
usuarios mediante las felicitacydnagar acciones correctivas ante lo manifestado pores lesiario
sugerenciapara el mes d&BRILse recibiero?? felicitacionesy 2 sugerencjaa continuacion, se

dard a conocer de manera gréfica la clasificacion por servicio.

Felicitaciones Por Servicio ABRIL 2026
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GraficdQ Felicitaciones por servicio, fuente atenciéncal usuar

En el mes d&BRIL el servicide ATENCION AL USUARL@ el que mas felicitaciones recibié por
parte de los usuaram un total d& Como estrategia de reconocimiento,laemiginacion del

area de Humanizacién y Atenciéon al Usuario, en conjunto con la profesional de apoyo par
implementacion de la politica y el programa de humanizacion institucional, se ha contemplado la e
de unreconocimientdimbdlico s servicie que recibafelicitaciones durante el.niessa accion

busca resaltar el trabajo en equipo y motivar al personal asistencial a fortalecer, dia a dis
implementacion de la politica de humanizacion, brindando una atencion empateentoelaatidad y

el usuario.

Tablar: Total felicitaciones por serfigote 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 mesA@RILse recibrondos (2) sugerencia una para consulta extéarsegunda
no es clara para el servicias cuaes fugon enviads a la lidedel respetivo servipara su
conocimiento y acciones de mejora segun se considere implementar a partir de la sugerencia recibid

Tabla8; Sugerencia recibida por servicio r‘A8RHe2026 fuente atencidn al usuario

SUGERENCIAS POR SERVICIOS TOTAL
NO REFIERE 1
CONSULTA EXTERNA 1
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9. Tramites de HAU por PHD ABRD26

La oficina de atencion al usuario diariamente realiza diferentes actividades dentro de ellas esta la ¢
de PHD oxigenos domiciliarios, ambulancias para domicilios, ambulancias para traslados a dialisi
aquellos pacientes que estan hospitalizadd$ospital Regional de la Orinoquia E.S.E estas gestiones

sonpresentadas y articulacias las diferentes EPS dejando un registro diario en dindmica gerencial,

través de la siguiente grafica podremos identificar la clasificacion y su notekdeshlizattas en el
mes déABRIlde2026 fue 121

Grafico I Tramites realizados por atencion al usuari®BRH2@26 fuente atencion al usuario

Tramites HAU - ABRIL-2026
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Tabled; Total tramites de PHD por servicio ABRHL026 fuente atenciérualiario

SERVICIO TOTAL
TRASLADO HEMODIALIS 54
PLAN AGUDO 46
TRASLADO DOMICILIARIO 20
OXIGENO DOMICILIARIO 11

LABORAT ORIOS ESPECIALES 6
CUIDADO PALIATIVO 6
TRASLADO CITAS LOCALES 5
3
3

TRASLADO FUERADEL DEPARTAMENTO
PLAN CRONICO
TOTAL GENERAL 154
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10. Trabajo SocidBRILS 2026

El area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. actia como enlace entre lo cl
lo social, brindando orientacién, acompafamiento psicosocial y gestionando redes de apoyo para us
encondicion de vulnerabilidad, especialmente a través de las interconsultas realizadas en los difer
servicios de la institucion.

11.Intervenciones y/o atenciones por trabajo social

Durante el mes ABRILde2026 las profesionales del are@rdbajo Social llevaron a cabo diversas
intervenciones en los distintos servicios del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Del total de ac
desarrolladdseron de 398181% correspondidimterconsultas hospitalagik)%a notificaciones y

el 9%aapoyo técnico

Atenciones Trabajo Soci@BRIL 2026

81% ’ - '

Interconsultas Notificaciones Apoyo técnico
Hospitalarias

GraficoZ Tramites realizados por atencion al usuari®ABRH2B26 fuente atencion al usuari

En la siguiente tabla se presenta de forma cuantitativa el nUmero de atenciones realizadas por el ¢
de Trabajo Social durante el méd3BRélde 2026 en el area de Urgencias y otros servicios de la
institucion, donde su intervencion fue requeadge reédrconsultas realizadas por el equipo médico
tratante. Esta informacion permite evidenciar la demanda y relevancia del acompafiamiento psicoso
escenarios clinicos de mediana y alta complejidad, donde las situaciones de vulneoabilidad socic
inherentes a la prestacion de los servicios de salud.

TablalQ Atenciones por Trabajo Social MeaRIE026 fuente atencidn al usuario

Atenciones Trabajo Social Total

Interconsultas Hospitalarias 326
Notificaciones 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 caracteraagiinaleales motivos por los cuales el
equipo de Trabajo Soocgallizointerconsulta durante el mefBRILde 2026 Los casos mas
frecuentes correspondier@ae@mpanamiento y orientacion sa@),dificultades con red de apoyo
con(20%)falta de cuidador d8@o),salida voluntaria d@fo),violencia familiar y fisica, intento de
suicidio, abandono familiar y social , codigo gris, asesoramiento en estudios(&¥gjales con
acompafamiento @denunidad indigena (&) evoluciong%)y problemas relacionados vy, otros
interrupcion voluntaria, no acepta indicacion medica y personas sin Utilespdeaased(iéb)de
292motivos de interconsulta.

Motivo de Interconsulta Trabajo Social AB&RB

Gréfico 3 Interconsultas de trabajo social porcentualmente paraAdBRIEZE6 fuente atencion
al usuario

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

Tablall, Motivos de interconsulta por Trabajo SociahBRH2{#26 fuente atencidhusuad
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Motivo de Interconsulta TOTAL
Dificultades con red de apoyo 119
Acompafamiento y orientacion social 54
Falla en el Cuidador 36
Abandono Social y/o familiar 24
Salida voluntaria 20
Evoluciones 11

Intento de suicidiio

Codigo gris

Asesoramiento en estudios sociales

Acompafiamiento a madres

Violencia de genero

Codigo Naranja

Personas sin utiles de aseo

Interrupcion Voluntaria

Acompafimiento comunidda indigena

No acepta indicacion medica
TOTAL

NN [W([d[Dd[N]N|0|00]|00

w
iy
\‘

13. Gestidn de redes interinstitucionales

Durante el mes ABRILde 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, real
un total d20notificacionesa las autoridades competentes para gaehsgzanimiento y apoyc pos
hospitalario a pacientes y sus familias. Las entidades con mayor numero de notifit@BBnes fueron:
con36%,.con Comisaria de Fardéidamilia ysivigila cob5%,Accion social y secretaria de desarrollo
comoCAIVAS, Icbf y Cepgaersoneriaonl0%y finalmente Caivas y Fiscalia%
Estasinstitucionesepresentaron los principales aliados en los procesos de restitucién de derechos
atencion integral a usuarios en condicion de vulnerabifjidaauscdcitg de 20

Gestion de Redes Interistitucionales - ABRIL 2026
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Grafico 12; Gestion de redes Interinstitucionales y notificaciones por ABBd|@GEifalente
atencién al usuario

En la siguiente tabla se presenta de manera cuantitativa el total de notificaciones realizadas y
interinstitucionales activadas por el area de Trabajo Social durantéABRihde 2826 Esta
informacion evidencia el trabajo articulado con entidades externas para el seguimiento de caso:
requieren intervencion social, garantizando asi lanpd#etms derechos de los usuarios y el
acompafnamiento integrahpsgitalario.

Tabla 6; gestion de redes interinstitucionales por Trabajo So&BRMhE92#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

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

JORGE ANTONIO CUBIDES AMEZQUITA

Revisol.ider ddPrograma
Humanizacién y Atencién al Usuario

Alexandra Moreno Chaparro
Consolido, Elabor6 y Documento
Profesion&specializadéiAU
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INFORME HUMANIZACION Y ATENCIUBUARIMAYO 2026

ALEXANDRA MORENO CHAPARRO
PROFESIONAL
PROFESIONAL ESPECIALIZADO

JORGE ANTONIO CUBIDES AMEZQUITA
Revisot.ider dePrograma
Humanizacién y Atencion al Usuario

OFICINA DE HUMANIZACION Y ATENCION ALOJSUARI
HOSPITAL REGIONAL DEOEANOQUIA
YOPAL CASANER
2026
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1. INTRODUCCION

La Oficina de Humanizacién y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia E
desempenia un pafugldamental en la garantia de una atencién centrada en la dignidad, el respeto y !
derechos de los usuarios. Este espacio, como canal directo entre la institucién y la comunidad, tiene
proposito facilitar el acceso efectivo a los servicios @@talakciendo la relacion asistencial y
promoviendo una cultura de servicio humanizado.

Durante el mes MAYQde 2026 la Oficina de atencion al usuario dio tramite de manera continua a
todas la PQRSF, allegadas a la institucion por mrediestetstandarizado que contempla: recepcion,
gestion y analisis de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Asi mis
describe el desarrollo de actividades de acompafiamiento, orientacién, educarid@esechoanos
deberesmedicién de la satisfaccion y apoyo en tramites de caracter administrativo y/o social. E
acciones no solo buscan resolver inquietudes o dificultades puntuales, sino también identi
oportunidades de mejora que contribuyan al fortakdeifieatmad institucional y la experiencia del
paciente.

A través del presente informe, se socializan los resultados y estadisticas obtenidaMé@nte el mes
de 2026 con el fin de visibilizar el comportamiento del proceso, generar alestgsfaeitijanalaa
toma de decisiones que apunten a una mejora continua en la prestacién de los servicios.
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2. Derechoy Deberes

En cumplimiento dentamatividad vigentesde la Oficina de Humanizacion y Atencion al Usuario,
durante el mes dAYCOde 2026se 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 estrategjia busca for
el conocimiento de la poblacidn usuaria frente a sus garantias dentro del sistema de salud, promo
una cultura de corresponsabilidad y facilitando una relacibn mas transparente y respetuosa en
institucién y la comunidad.

Durante este peliy se logré educar total delll6usuarios en el conocimiento de derechos y
deberes; divulgados en los servicios y areas como: dugetwcipsguinto piso, Lobby y consulta
externa,con el proposito de garantizar el acceso a la informaciBuiryatanutmplimiento de los
estandares de calidad en la atencion.

La siguiente imagen presenta la distribucion de usuarios capacitados por servicio, evidenciando ¢
area deurgenciasfue la que registré el mayor numero de usuarios sensibilizados e informados ¢

derechos y deberes, con un takél0gersonas:

Talta 1. Divulgacion y educacién 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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Grafico 1; Porcentaje por area donde se socializaron derechos y deberes

Como se evidencia en la grafica, elearggenciag23%) ycuarto y quinto piso q@do) fuewn los

espacios donde més se realizd educacion en derechos y deberes, considerando que en ellos se reg
mayor ingreso de usuafamsjliares y visitantes. Estos puntos, al ser las principales puertas de acceso
los servicios del hospital, se aprovechan para divulgar los derechos y deberes en salud, garantizar
conocimiento y fomentando la participacion social en salud.

3. Orientaddn a usuarios MAY&2026

El personal del area de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Regional de la Orinoquia
desempeiia diariamente una labor esencial en la orientacion e informacion a loslosuarios sobr
serviciogle salud que ptada institucidbrindando acompafiamiento sobre como acceder de manera
oportuna y adecuada a cada uno de ellos. Entre las necesidades mas frecuentes se encuentran la s
de informacién para acceder al sistema Call Center, correccion de cagemmdsrmadion sobre

trmite de remisiones, acceso a personal médico y de aadeomerdaa orientacion frente a tramites
ambulatorios y gestiones administrativas.

Con el fin de dejar constancia y fortalecer el seguimiento de esta lagldiorseatiildmregistro de
orientacién a usuarios, el cual permite documentar las actividades realizadas y generar evidenc
acompafiamiento brindado.

A continuacion, se presenta una tabla con el total de orientaciones realizadas diMiaYers mes 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
Hospitalizacion 46
Madre canguro 16
TOTAL 635

Tabla2: fuente atencién al usuario

Encuestas de satisfaccidon aplicadas en el mBsAXD2026

La aplicacion de encuestasatisfaccion a los usuarios tiene como propoésito conocer la percepcion
frente a la calidad de los servicios recibidos durante su atencion en el Hospital Regional de la Orir
E.S.E., y constituye una herramienta fundamental para fortalecer la,Hamagjmacicontinua y el
enfoque centrado en el paciente.

Durante el mes MAYQde 2026 se orientd la aplicacion de encuestas de satisfaccion en relacién con
los servicios prestados en las diferentes areas de atencion, permitiendo idenpiisaivaspectos
percepcion de la experiencia del usuario en la prestacion de los servicios. A continuacion, se prese
manera grafica el total de encuestas aplicadas paosewvidiotdl205, destacando que el mayor
namero se registr6 en el d@eaurgencias cdb3 encuestas, seguido ldespitalizaciob58
imagenologib42, materno cob33 consulta exterda@6 luego hospitalizacion 4 §@sdaboratorio

43y cirugid materno cah/l imagenolog{Es5y quinto piso cdibl cuarto piso cd24 laboratorio

88y cirugiad. siendo estos los servicios con mayor volumen de aplicacion de encuestas de satisface
segun analistvidenciado:

Gréfico 2; Analisis de encuestas de satisfaccion realizadas por sextgoipfuahtesuario.



R INFORME

HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUiA:ss

Encuestas por servicio MAYO 2026

41%
13% 12% 9

% 8% 7%
4 6% 4%
523 158 ' 142 I 133 I 106 l 89 I 43 l 1 '
& . o & ©

) @ o R

S 5 & & X

& Q \o° & & < RS &
2 N\ o & + > Q@ &
& RS & KX < RS o
N O 05 2 9 0
C 2 NS C >
.. ,\”b & N x'b A%
X N & A\
& & 3
4 J

Total, de encuestad=205
Satisfechos®201con un 97%
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Encuesta de Satisfaccion y Caracterizacion Poblagiki#a (2026

Con el propésito de facilitar el acceso de los usuanekiacléan 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 pe
diligenciar la encuesta de satisfaccion de manera agil, desde cualquier dispositivo electronico.

Esta eséitegia no solo fortalece los canales de participacion y retroalimentacion del usuario, sino
también permite recolectar informacion clave para la caracterizacién poblacional, incluyendo datos
grupo etario, municipio de residencia y tipo de.afitlccionalmente, se ha incorporado una casilla
especifica para el registro de la EPS del usuario, lo cual brinda una herramienta util para el anali
cobertura y acceso al sistema de salud por parte de la poblacion atendida.
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A continuacion, se preaela tabla de datos correspondiente al ESsY@ele 2026 con los

resultados obtenidos a través de este formato digital

Tabla3: fuente atencién 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 pavatyzeide |&sta informacion no
solo apoya la medicidn de la satisfaccion, sino que permite identificar perfiles poblacionales, ajust
estrategias de atencion y fortalecer el enfoque diferencial y territorial de los servicios ofrecidos.

Tablad: fuete atencién al usuario

TIPO POBLACIONAL TOTAL

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

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

Para el area ttumanizacion y Atencion al Usuagmfundamental conocer las opiniones, inquietudes

y percepciones de los usuarios frenteeavioms prestados pafadpital Regional de la Orinoquia
E.S.EEn este sentido, se ha estandarizado el tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) com
de los principales mecanismos de comunicacion entre los usuarios y la institdcido, gaomitien
visibilizar situaciones que requieren atencion, sino también orientar la implementacion de accion
mejora que fortalezcan la calidad del servicio y promuevan una atencién centrada en el usuario.

Durante los ultimos tres meses se tratbBPQR, manteniéndose una tendencia estable en su
comportamiento: MARZGse registrard@8 solicitudefl 6%)enABRILse evidencio aumentacon
44registros equivalente 82y enMAYGse gestionar@d con un aumeniQR (44 %).

Sin embargo, persisten dificultadessabiidadel sistema de Call Center. A pesar de las acciones de
mejora implementadas, alun se presentan debilidades relacionadas con el desconocimiento por pa
algunos usuarios sobre la dinamica de wdtaydadlaridad frertawevo numerasignad, dando

lugar a que dentro del formato de derechos y deberes stndimégupara la asignacion de citas y
servicios por EPBambién a influido el cambio de contratacion con las EPS.

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

namero de registros se concentré en el Birgentdas cqhy casos, en Call ceni@®), medicina
interna y ortopedian (10), urgencias observacion @n materno yeonatogon (3), consulta
externd?), observacién Casanacensulta externa c@), frograma madre canglaioratorio de y

Ucincon(1). Esta informacion permite identificar focos especificos de mejora, facilitando la priorizacio

acciones correctivas en los servicios con mayor niumero de repeies@oupasrios.

PQR Por Servicio Mayo 2026
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Gréfico 4; Comparativo de PQR por servicio en periodo evaluado, fuente atencién al usuario
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PQR POR TIPO DE RIESGO

30 48

B b S

QUEJA PETICION RECLAMO

Graficd; Clasificaciorde PQR patipo de riesgduente atencion al usuario

6. Clasificacion de quejas segun derecho vulnerado y atributo de EENY&H026

En la siguiente representacion grafica se presenta la clasificacion de las quejas recibidas durante
de MAY(Qde 2026 agrupadas segun el derecho vulnerado y su relacion con los atributos de calidad
salud, conforme a lo establecido por el Sibigya®r® de Garantia de la Calidad (SOGCS). Este
analisis permite identificar patrones en las inconformidades expresadas por los usuarios y generar :
tempranas que fortalezcan los procesos institucionales. Como se evidencia, el derenofer@on mayor n
de presunt as v UrhtoRigna mbScegedd def No aplica [t8red tercefilugar

criterio de continuidad &pmaccesibilidad carseguridad co8 informacion clarggrtinencia can

del total de*QRSKecibida54 Lo anterigefleja la necesidad de continuar implementando acciones de
humanizacion orientadas a sensibilizar al personal asistencial sobre la importancia de brindar una at
humana y respetuosa al usuario y su familia, con el fin de mejdacisueexfgeorganizacion y
garantizar una atencion eficiente, empatica y centrada en la persona.

Clasificacion Segun Atributo de Calidad MAYO

15 13 10 6 5 3 1 1
D D D D D D i
© © © 3
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Gréfico 6; Comparativo de PQR por servicio segun atributo de calidad en periodo evaluado, fuente
atencién 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 wervicio responsable de emitir la repuesta a la PQR por atributo de calidad.

La tabla presenta un tot&4d®QRdistribuidos por servicio y clasificados segun logdatcblitizsl :

Los mas sobresalientes para este periodo fueron trato digno , continuidad accesibilid&ky oportunide
observa que el atributo con mayeericeg es Trato digno, foregistrosorrespondiente(28%),lo

gue indica que la mayoria de las manifestaciones de los usuarios estan relacionadas con la percepc
trato recibido por parte del personal de salud. Este resultado sugiemgeetelhconano en la
atencion tiene un impacto significativo en la experiencia del usuario y debe mantenerse como eje pri
dentro de las estrategias de mejoramiento continuo.

En segundo lugar, se encuentra el atiébto aplicaon 13 registrosorrespondiente (84%),
concentradosn enfermeria, nutricjon facturaciolo que podria estar asociadas aituaciones
asociadas a la atengiortroalimnetacion del tratamiento ordenado y tiempos de espera.

El atribut@ontinidad calD cas@ con (18%), distribuidos ento®nsulta externa y prestacion de
servicios, puede estar relacionados gqoastacion del servicio. Este aspecto requiere revision
especifica en dicho servicio para identificar causas y establecar@oticasy¥ un cuarto lugar

con oportunidad con 6 que represeflé&h Bbs siguientes con 5 de accecibilidad , seguridad 3,
informacion clara y pertinencia con
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Por serviciognfermeria, consulta externa y restacion de seonciestra ehayor nimero de
registrosle PQRIp que indica que estas areas representan los principales focos de analisis. Los den
servicios presentan una participacion minima dentaedeQRtal

En conclusion, el analisis evidencia que la mayor atenoéiiralesie en el fortalecimiento del trato
digno y en la mejora dadeesibilidad gportunidad en el servicio de Urgencias, sin descuidar los
procesos de comunicacion clara con el usuario, como parte del enfoque de humanizacion y calidac
atencioen salud.

7. PQR por EAPB MA¥Q026

EPS - TOTAL |+

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

TOTAL 54

Tabla6: 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 departame
Casanare, atendiendo asi usuarios difetastes 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 us
y clasificadas por la EPS correspontimetle MAYO

PQRs Por Eps MAYO 2026

39%' % % P g 2%y 2%, 2%,
Ly liay Luy duy luy duy duy duy
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Gréafic@;, Comparativo BRporEPSen periodo evaluado, fuente atencion al usuario

8. Oportunidad de respuesta de quejas y reclamos.

El estandar Institucionalmente contempla, los tiempos de respuesta a |IBsoPRméent de
Atencion @QRSF (04HWAD4) disponible en Ospina en la ruta: HOSPINET/EMPRESA/MAPA DE
PROCESOS/ESTRATEGICOS/HUMANIZACION Y ATENCION /MANSUARED

Durante el mes BRAYOde 2026 el porcentaje de oportunidad de respuesta por parte de los lideres
estuvo sobn 876 siendo estaceptabléo que indica que se debe trabajar en agilieardos de
respuesta a la oficinaatlenciérresponsable del trami® obstante, se hace necesario continuar
trabajando en el ajuste de dichos tiempos conforme a la neigeatieidadn el propdsito de
fortalecer el cumplimiento de los plazos establecidos y garantizar al usuario y su familia una resg
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

Grafic®; Respuesta de los lideres de area a HAU responsahbleedd POQR en HORO ESE, fuente
atencion al usuario

Como se evidencia, durante el nMAY®Ila oportunidad de respuesta por parte de lgsdfderkes
usuariose mantuvo eh0®orespecto al indaor de respuesta puntta dentro del rakgcaate

No obstante, se mantiene la invitacion respetuosa a los lideres de areas a continuar fortalecien
oportunidad de respuesta a la oficina de HAU en los tiempos establecidos, dado que la respue:
usuario depende directamente de la respuitaydel drea responsable donde se presento el suceso
por el cual el peticionario manifestd su inconformidad.
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% Oportunidad de Respuesta al Usuario

0%

TRAMITE B FUERATIEMPO MBATIEMPO

Grafic®; Oportunidad de respuesta al usuario y su familia por parte del area a HAU responsable
tramite de PQR en HORO &®hte atencion al usuario

Felicitaciones y Sugerencias

Una vez recibidas las felicitaciones y sugerencias a través de los buzones institucionales estas
enviadas a través de correo electrénico a los lideres y/o coordinadores para quesasgavés de ell
socialicen a su equipo de trabajo las exaltaciones realizadas por los usuarios por el servicio prestadc
sugerencias para poder de esta matreaimentar al equipo de las manifestaciones positivas de los
usuarios mediante las felicitacydnasar acciones correctivas ante lo manifestado pore lesiario
sugerenciapara el mes ddAYCse recibieroBll felicitacionesy 1 sugerencjaa continuacion, se

dard a conocer de manera gréfica la clasificacion por servicio.
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Felicitaciones por servicios - MAYO 2026
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Gréficd .Q Felicitaciones por servicio, fuente atencionial usuar

En el mes ddAYQel servicide MADRE CANGURE el que mas felicitaciones recibio por parte de

los usuarioson un total d¥. Como estrategia de reconocimiento,laesdedinacion dielea de
Humanizacién y Atencion al Usuario, en conjunto con la profesional de apoyo para la implementacié
politica y el programa de humanizacion institucional, se ha contemplado larectregandenio
simbdlico lsserviws que recibefelicitaciones durante el.fBsta accion busca resaltar el trabajo en
equipo y motivar al personal asistencial a fortalecer, dia a dia, la implementacion de la politic
humanizacién, brindando una atencion empatica, de calidacey etnsaario.

Tablar: Total felicitaciones por serfugote atencion al usuario

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

TOTAL 31

Asi mismo en el mesMieYQ se recibronuna(l) sugerencia una pa&laservicio de urgenclas;
cuatsfuaonenviadaa la lidedel respetivo servipara su conocimiento y acciones de mejora segun
se considere implementar a partir de la sugerencia recibida.

TableB; Sugerencia recibida por servicio mEsYde2026 fuente atencién al usuario



CODIGOGDF22
V4 FECHA10/07/201

R4 INFORME VERSION

HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUIiRess PAGlN@SDE123

SUGERENCIAS POR SERVICIOS TOTAL
URGENCIAS 1

9. Tramites de HAU por PMIBYO 2026

La oficina de atencién al usuario diariamente realiza diferentes actividades dentro de ellas esta la ¢
de PHD oxigenos domiciliarios, ambulancias para domicilios, ambulancias para traslados a dialisi
aguellos pacientes que estan hospitalizadd$ospital Regional de la Orinoquia E.S.E estas gestiones
sonpresentadas y articulactais las diferentes EPS dejando un registro diario en dindmica gerencial, «
través de la siguiente grafica podremos identificar la clasificacion y su notekdeshlizattas en el

mes deMAYQle2026 fue 143

Grafico I Tramites realizados por atencion al usuaridAY¥ERIR26 fuente atencidn al usuario

Tramites HAU - MAYO-2026
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Tabled; Total tramites de PHD por servicio Méy@2026 fuente atencién al usuario

SERVICIO TOTAL
TRASLADO HEMODIALIS 52
PLAN AGUDO 49
TRASLADO DOMICILIARIO 12
OXIGENO DOMICILIARIO 10

TRASLADO CITAS LOCALES

PLAN CRONICO

TRASLADO FUERA DEL DEPARTAMENTO
CUIDADO PALIATIVO

LABORATORIOS ESPECIALES

TOTAL GENERAL 143

~Nlwis|loo
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10. Trabajo SocidlAY (52026

El area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. actia como enlace entre lo cl
lo social, brindando orientacién, acompafamiento psicosocial y gestionando redes de apoyo para us
en condicion delnerabilidad, especialmente a través de las interconsultas realizadas en los diferen
servicios de la institucion.

11.Intervenciones y/o atenciones por trabajo social

Durante el mes MAYOde2026 las profesionales del area de Trabajo Sociaklleaboodiversas
intervenciones en los distintos servicios del Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. Del total de ac
desarrolladdseron de 456182% correspondidrerconsultas hospitalagi4%apoyo técnico &Po
anotificaciones

Atenciones Trabajo Social - MAYO 2026
A A

11% ' 7% '

Interconsultas  Apoyo técnico  Notificaciones
Hospitalarias

GraficoZ Tramites realizados por atencion al usuaridAY¥ERR26 fuente atencidn al usuari

En la siguiente tabla se presenta de forma cuantitativa el nUmero de atenciones realizadas por el
de Trabajo Social durante sl de®&IAYOde 2026 en el area de Urgencias y otros servicios de la
institucién, donde su intervencion fue requerida mediante interconsultas realizadas por el equipo n
tratante. Esta informacion permite evidenciar la demanda y relevancia deh&cpeipasaeial en
escenarios clinicos de mediana y alta complejidad, donde las situaciones de vulnerabilidad sociz
inherentes a la prestacion de los servicios de salud.

TablalQ Atenciones por Trabajo Social n&YI&026 fuentatencidn 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 cuz
equipo de Trabajo Sootlizointerconsulta durante el medMA¥ Ode 2026 Los casos mas
frecuentes correspondieratifigultades con red deyapoon 26%),acompafiamiento y orientacion

social (13%) falta de cuidador d@%0),abandono social y famitan(8%),salida voluntari@%)

intento de suicidio, abandono familiar y social , codigo gris, asesoramiento en estudéds)sociales con
evoluciones , intento de suigiclhaligo gr{$%) (tiles de ase@%)y violencia de género y habitante

de call€3%) acompafiamiento a msgr codigo naranja @¥%);poblacion migrante y comunidad
indigena cqi%)conun total d@65motivos de interconsulta.

Motivo de Interconsulta Trabajo Social MAYO-2026
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Grafico 3 Interconsultas de trabajo social porcentualmente paraMAXE20E6 fuente atencion
al usuario

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

Tabldll, Motivos de interconsulta por Trabajo SociaMA¥ERIB26 fuente atencion al usuari
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Motivo de Interconsulta TOTAL
Dificultades con red de apoyo 119
Acompafiamiento y orientacion 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
Acompafiamiento a madres 4
Codigo Naranja 4
Poblacion migrante 3
Acompafnamiento comunidad indigena 3
TOTAL 365

13. Gestion de redes interinstitucionales

Durante el mes BRAYQde 2026 el area de Trabajo Social activo redes de apoyo interinstitucional y
gubernamental coffirelde dar continuidad a los casos identificados a través de interconsultas, realizan
un total d&8 notificacionea las autoridades competentes para garantizar el seguimiento-y apoyo pos
hospitalaria pacientes y sus familias. Las entidades con mayor numero de notificaciones fuer
COMISARIA DE FAMIC#n28%, ICBEoN21%, CAIVAS;iscaliay Cepsaon15%y Accién Social

conl4%, Sivigilaon5% y otroprogramas de salud 2%

Estasinstiticionegepresentaron los principales aliados en los procesos de restitucion de derechos
atencion integral a usuarios en condicion de vulnerabilidad sodiatial de. 28

Gestion de Redes Interistitucionales - MAYO 2026
LR LTy L SEEY S S S

o
S~

= o
) =
(3] wn =2 °<|- R
J; - - ”
—p

2%

> > > - >
S < s > S\ NG &
*(‘\\\ \QQ) v\g Qﬁg 0(}’0 __'\\QS CQ?}Q
e N & < § 5
¥ oy & & &
@ 5 © ¢t @
& N > < =
I ) = <
& N v?\‘ 3 o°
& s O ]

Gréfico 12; Gestion de redes Interinstitucionales y notificaciones por MaAb&ER G2 mlente
atencion al usuario
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En la siguiente tabla se presenta de manera cuantitativa el total de notificaciones realizadas y
interinstitucionales actgagor el area de Trabajo Social durante el k&Y @de 2026 Esta
informacion evidencia el trabajo articulado con entidades externas para el seguimiento de casos
requieren intervencién social, garantizando asi la proteccion de los dereshasodeylad u
acompafiamiento integrahpspitalario.

Tabla 6; gestion de redes interinstitucionales por Trabajo SadialviO92iefuente 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

Finalmenten el mes MAY@e 2026 el area de Trabajo Social del Hospital Regional de la Orinoquia
E.S.E.continuo con el fortalecimienta @tencion integral a los usuarios medtantenciones
psicosociales, activacion de redes de apoyo y articulacion con entidades externas. Estas acc
permitieron garantizar derechos, apoyar a pacientes en situacion de vulnerabilidad y contribuir
atencién humanizada y segura centralega y su familia

JORGE ANTONIO CUBIDES AMEZQUITA

Revisot.ider dePrograma
Humanizacion y Atencion al Usuario

Alexandra Moreno Chaparro
Consolido, Elabor6 y Documento
Profesion&specializad¢1AU
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INFORME HUMANIZACION Y ATENCIG®UAED JUNIO 2026

ALEXANDRA MORENO CHAPARRO
PROFESIONAL
PROFESIONAL ESPECIALIZADO

JORGE ANTONIO CUBIDES AMEZQUITA
Revisot.ider dePrograma
Humanizacién y Atencion al Usuario

OFICINA DE HUMANIZACION Y ATENCUSWARD
HOSPITAL REGIONAL DE LA ORINOQUIA
YOPAL CASANAR
2026
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1. INTRODUCCION

La Oficina de Humanizacién y Atencién al Usuario del Hospital Re@omaiquia 1B.S.E.
desemperia un papel fundamental en la garantia de una atencion centrada en la dignidad, el respet
derechos de los usuarios. Este espacio, como canal directo entre la institucién y la comunidad, tiene
proposito facilitar el aoce$ectivo a los servicios de salud, fortaleciendo la relacion asistencial
promoviendo una cultura de servicio humanizado.

Durante el mes d&NIOde 2026 la Oficina de atencion al usuario dio tramite de manera continua a
todas la PQRSF, allegadasrsstitucion por medio del proceso estandarizado que contempla: recepcior
gestion y analisis de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Asi mis
describe el desarrollo de actividades de acompafiamiento, orientaci@usdaicesi derechos y
deberesmedicién de la satisfaccion y apoyo en tramites de caracter administrativo y/o social. E
acciones no solo buscan resolver inquietudes o dificultades puntuales, sino también identi
oportunidades de mejora qugilooyan al fortalecimiento de la calidad institucional y la experiencia de
paciente.

A través del presente informe, se socializan los resultados y estadisticas obtenidaguhi@nte el mes
de 2026 con el fin de visibilizar el comportamientcedsl, enerar alertas tempranas y facilitar la
toma de decisiones que apunten a una mejora continua en la prestacién de los servicios.
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2. Derechoy Deberes

En cumplimiento dentamatividad vigentesde la Oficina de Humanizacion y Atencion al Usuario,
durante el mes dAEINIO de 2026se 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 estatdegia busca for
el conocimiento de la poblacidn usuaria frente a sus garantias dentro del sistema de salud, promo
una cultura de corresponsabilidad y facilitando una relacibn mas transparente y respetuosa en
institucién y la comunidad.

Durante este pmto, se logré educartotal del.025usuarios en el conocimiento de derechos y
deberes; divulgados en los servicios y areas como: dugetwcipsguinto piso, Lobby y consulta
externa,con el proposito de garantizar el acceso a la informacion y contribuir al cumplimiento de
estandares de calidad en la atencion.

La siguiente imagen presenta la distribucion de usuarios capacitados por servicio, evidenciando ¢
area daurgenciasfue la que registroJEINIOr nimero de usuarios sensibilizados e informados en

derechos y deberes, con un tai84gersonas:

Tablal. Divulgacién y educacién 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 grafica, etlétggencias(226) yconsulta extern2®6) fuewn los

espacios donde mas se realizé educacion en derechos y deberes, considerando que en ellos se reg
JUNIQ ingreso de usuarios, familiares y visitantes. Estos puntos, al ser las principales puertas de ac
a los servicios del hospital, s¥egran para divulgar los derechos y deberes en salud, garantizando st
conocimiento y fomentando la participacién social en salud.

3. Orientaciéon a usuarios JUN®Q026

El personal del area de Humanizacion y Atencién al Usuario del Hospital Gegiopah de $aE.
desempefia diariamente una labor esencial en la orientacion e informacién a loslosuarios sobr
serviciogle salud que presta la institumildando acompafiamiento sobre como acceder de manera
oportuna y adecuada a cada uno d&ettedas necesidades mas frecuentes se encuentran la solicitud
de informacién para acceder al sistema Call Center, correccion de ordenes médicas, informacion
trmite de remisiones, acceso a personal médico y de aadeooerdaa orientaciénte a tramites
ambulatorios y gestiones administrativas.

Con el fin de dejar constancia y fortalecer el seguimiento de esta labor, se utiliza el formato de regi:
orientacion a usuarios, el cual permite documentar las actividades realizadaslgngjandehr
acompafiamiento brindado.

A continuacion, se presenta una tabla con el total de orientaciones realizadas dUtdNt©gémes 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

Tabla2: fuente atencion al usuario

Encuestas de satisfaccion aplicadas en el mégN&o 2026

La aplicacion de encuestasatisfaccion 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 Orir
E.S.E., y constituye una herramienta fundamental para fortaleceritahlanmagjaea continua y el
enfoque centrado en el paciente.

Durante el mes @leNIOde 2026 se orientd la aplicacion de encuestas de satisfaccién en relacion con
los servicios prestados en las diferentes areas de atencion, permitiendo ddestjicsitiaspe
percepcion de la experiencia del usuario en la prestacion de los servicios. A continuacion, se prese
manera gréafica el total de encuestas aplicadas p@osaui¢aidl195, destacando queleINIQ

namero se registré6 eramlade urgencias c@82 encuestas, seguido amsulta externd9l,
internacioh65, materno cot2(Q internacion quinto %8 luego radiologid] cirugi®g siendo

estos los servicies JUNIO con @blumen de aplicacion de encuestas de satisfaccion segun analisis
evidenciado:

Grafico 2; Analisis de encuestas de satisfaccion realizadas por servicio, fuente atencion al usuario.
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Encuestas por servicio JUNIO 2026
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Total, de encuestad=195
Satisfechos2.177con un 84%
Insatisfechas28con url,5%

Encuesta de Satisfaccion y Caracterizacion Pobladidid&llO02026

Con el propésito de facilitar el acceso de los usuarios a la evaluacién de los servicios prestados
Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E.jsgmibsta 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 dekusuario, sin
también permite recolectar informacién clave para la caracterizacion poblacional, incluyendo datos
grupo etario, municipio de residencia y tipo de afiliacion. Adicionalmente, se ha incorporado una ¢
especifica para el registro de la EPSudebuk cual brinda una herramienta util para el andlisis de
cobertura y acceso al sistema de salud por parte de la poblacion atendida.

A continuacion, se presenta la tabla de datos correspondienteJaiNh@sled2026 con los
resultados obtenidos a través de este formato digital

Tabla3: fuente atencién 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
FOMAG 2
CAPITAL SALUD a1
TOTAL GENERAL 1195
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Asimismo, la encuesta permite caracterizar la poblacion que participa de la evaluacion, esta informac
solo apoya la medicidon de la satisfamcmque permite identificar perfiles poblacionales, ajustar las
estrategias de atencion y fortalecer el enfoque diferencial y territorial de los servicios ofrecidos.

Tablad: fuente atencién al usuario

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

4. PQRSF (peticiones, quejas, reclarmagerencias y felicitaciones).

Para el area ttumanizacion y Atencién al Usuagefundamental conocer las opiniones, inquietudes

y percepciones de los usuarios frente a los servicios prestddsgifabiRegional de la Orinoquia
E.S.EEn este s#ido, se ha estandarizado el tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) como |
de los principales mecanismos de comunicacion entre los usuarios y la institucion, permitiendo n
visibilizar situaciones que requieren atencion, sino tanariéa ionigetmentacion de acciones de
mejora que fortalezcan la calidad del servicio y promuevan una atencion centrada en el usuario.

Durante los ultimos tres meses se trat2aP@QR, manteniéndose una tendencia estable en su
comportamiento: £BRIL registraros4 solicitude@®6),enMAYCse evidencié aumentacon54
registros equivalente 8%,y enJUNIOse gestionar@4 con un aumenfQR (40 %).

Sin embargo, persisten dificultadessabiidadel sistema de Call Center. A pesar de las acciones de
mejora implementadas, aln se presentan debilidades relacionadas con el desconocimiento por pa
algunos usuarios sobre la dinamica de wdtaydadlaridad frerntawevo nimerasignad, dando

lugar a que dentro del formato de derechos y deberes strdimégupara la asignacion de citas y
servicios por EPBambién a influido el cambio de contratacion con las EPS.

Gréfico 3;@nparativo de PQR en los ultimos 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 analisis de las PQR tramitadas por servicios elidldi@ia que el
namero deegistros se concentré en el ardaggacias c¢h8 casos, en Call cen&f), consultorio

de consulta extermanternacion 5 pigo7), con( 5)en cirugia programadaaternaon (4) e

internacion 4 piso y madre cangu(B)€acturacigrirabajo social y no refiere lugar(tpnEsta
informacion permite identificar focos especificos de mejora, facilitando la priorizacion de acci
correctivas en los serviciogl0dbHQ numero de reportes por parte de los usuarios.

PQR Por Servicio JUNIO 26
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Gréfico 4; Comparativo de PQR por servicio eryaado, fuente atencion al usuario

CLASIFICACION POR TIPO DE RIESGO

70
60
50
40
30
20
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10

Gréficd; Clasificaciérde PQR patipo de riesgduente atencién al usuario

6. Clasificacion de quejas segun derecho vulnerado y atributo de ¢diti@P026

En la siguiente representacion grafica se presenta la clasificacion de las quejas recibidas durante ¢
deJUNIOde 2026 agrupadas segun el derecho vulnerado yi&u eelatos atributos de calidad en
salud, conforme a lo establecido por el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad (SOGCS).
analisis permite identificar patrones en las inconformidades expresadas por los usuarios y generar :
tempranas guertalezcan los procesos institucionales. Como se evidencia, el démsi¢éBo con
nYsmer o de pr esunt Acsesihilidddtonds saguidoa® mordinuidiien teecér d e 1
lugar criterio de No aplica para ningun crité@ig con este valor eptaa trato dignogon8 para
oportunidads para informacion clgrartinencia c@ny uno 1 por confidencialidad y seguriaizd,;

total de PQRSHecibidagjue fuerof4 Lo anteriarefleja la necesidad de continuar implementando
acciones de humanizacion orientadas a sensibilizar al personal asistencial sobre la importancia de |
una atencién humana y respetuosa al usuario y su familia, conjetafinsdeexperiencia en la
organizacion y garantizar una atencion eficiente, empética y centrada en la persona.
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Clasificacion Segin Atributo de Calidad JUNIO
A A L LA 5 £ £y S5 S

-d L rrrrr.
LA L L0 L0 L3 LB L LA 4
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ACCESIBILIDAD ~ CONTINUIDAD NO APLICA TRATODIGNO  OPORTUNIDAD INFORMACION CLARA PERTINENCIA CONFIDENCIALIDAD  SEGURIDAD

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: Argdo servicio responsable de emitir la repuesta a la PQR por atributo de calidad.

La tabla presenta total d64PQRdistribuidos por servicio y clasificados segun lodatchlitiasl :

Los mas sobresalientes para este periodo fueron Accecibilidad y continuidad , seguido de No aplica
digno. Se observa que el atributaJtiMiO fue concacibilidadconl5 registrogorrespondiente al

(23%),lo que indica queJldNICGria de las manifestaciones de los usuarios estan relacionadas con la
percepcion dels lImadas al call centdrago recibido por parte del personal de salud. Este resultado
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sugiere que el componente humano en la atencidén tiene un impacto significativo en la experienc
usuario y debe mantenerse como eje prioritario dentro de las estrategias de nigjamamiento co

En segundo lugar, se encuentra el atléowtontinuidad cd2 y No aplicaon 10 registros
correspondientg(B2 y 10 %goncentrad@n consulta extern a, urgefeigge podria estar asociado
alassituaciones asociadas a la atenogdroalimentacion del tratamiento ordenado y tiempos de espera.

El atributtrato digno cdi® casoscon(16%),distribuidos entuegencias , faturacion y prestacion de
servicios, puede estar relacionado este aspecto con la percepciola @¢etreitmesl usuario. Y un

cuarto lugar con oportunidad con 8 que reprel3#&ntas siguientes con 5 descrito por informacion
clara , pertinencia 2, confidencilidad y segufidad con

Por serviciogonsulta externa y restacion de sewaciosntra dUNIOnumero de registoesPOR

lo que indica que estas areas representan los principales focos de analisis. Los demas servicios pre
una participacion minima dentro ddetB@QR

En caclusion, el andlisis evidencia JuUNIEY atencién debe centrarse en el fortalecimiento del trato
digno y en la mejora dadeesibilidad gportunidad en el servicio de Urgencias, sin descuidar los

procesos de comunicacion clara con el usuanarieodel enfoque de humanizacion y calidad en la
atencién en salud.

7. PQR por EAPBJNIOOS 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

Tabla6: PQR interpuestas por EAPB mes JUNIO del 2026.

El Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E presta sus servicios a los 19 depaitgnosntelde
Casanare, atendiendo asi usuarios de las diferentes EPS que en el territorio local como también ¢
nacional, es por ello por lo que, a continuacion, se da a conocer el total de PQR radicadas por los us
y clasificadas por la EBSespondienteraesde JUNIO
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PQRs Por Eps JUNIO 2026
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Gréfic@; Comparativo BQRporEPSen periodo evaluado, fuente atencion al usuario

8. Oportunidad de respuesta de quejas y reclamos.

El estandar Institucionalmente contempla, los tiempos de respuesta a |IRsoPRméen® de
Atencién a PQRSF con cod@idIGO: HARRO2 FECHA: 24/09/202ERSION: @isponible en
Ospina en la ruta: HOSPINET/EMPRESA/MAPA DE PROCESOS/ESTHRAWESIZACION Y
ATENCION AL USUB/RROCEDIMINETOS

Durante el mes d&NIOde 2026 el porcentaje de oportunidad de respuesta por parte de los lideres
estuvo sobrn95%siendo este aceptabbeque indica que se debe trabajar en agilieardesde

respuesta a la oficinaatlencidérresponsable del trami® obstante, se hace necesario continuar
trabajando en el ajuste de dichos tiempos conforme a la normatividad vigente, con el proposit
fortalecer el cumplimiento de los pistatdecidos 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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Gréfic®; Respuesta de los lideres de area a HAU responsable del tramite de PQR en HORO ESE, ft
atencién al usuario

Como se evideéacdurante el mesJ#NIQ la oportunidad de respuesta por parte de Igsdidezkes
usuariose mantuvo eh00%respecto al indaor de respuesta puntta dentro del ragaalente

No obstante, se mantiene la invitacion respetuosa & lde Edees a continuar fortaleciendo la
oportunidad de respuesta a la oficina de HAU en los tiempos establecidos, dado que la respue:
usuario depende directamente de la respuesta del lider y/o area responsable donde se presento el ¢
por el cual eeticionario manifestdé su inconformidad.

% Oportunidad de Respuesta al Usuario

TRAMITE H FUERA TIEMPO mATIEMPO

Grafic®; Oportunidad de respuesta al usuario y su familia por parte del area a HAU responsable
tramite de PQR en HORO ESE, fuente atencién al usuario

Felicitaciones y Sugerencias

Una vez recibidas las felicitaciones y sugerencias a través de los buzones institucionales esta:
enviadas a través de correo electrénico a los lideres y/o coordinadores para que a través de ell
socialicen a su equipo de trabajo las exaltaalmaelmsepor los usuarios por el servicio prestado, y las
sugerencias para poder de esta matreaimentar al equipo de las manifestaciones positivas de los
usuarios mediante las felicitacidoasay acciones correctivas ante 1o manifestadaupooa les
sugerenciapara el mes d&JNIOse recibierdbfelicitaciones/ 1 sugerencidirigida &irugia; a
continuacion, se dara a conocer de manera grafica la clasificacion por servicio.
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GraficdQ Felicitaciones por senvigemte atencion al uguar

En el mes dBJNIQ el servicide MADRE CANGUR@ el que mas felicitaciones recibié por parte de

los usuarioson un total &y seguido a Humanizacién y Atencién al Usu&iCaom estrategia

de reconocimiento, delsdeoordinacion deea de Humanizacion y Atencion al Usuario, en conjunto
con la profesional de apoyo para la implementacion de la politica y el programa de humaniz:
institucional, se ha contemplado laaed&agreconocimientimbolico s servicie que recibra
felicitaciones durante el.nfesta accion busca resaltar el trabajo en equipo y motivar al personal
asistencial a fortalecer, dia a dia, la implementacion de la politica de humandmaita, brindan
atencién empatica, de calidad y centrada en eDusaatéeste mes recibibEdalicitaciones.

Tablar: Total felicitaciones por serfigote atencion al usuario

Asi mismo en el mesJUNIQ se recibronuna(l) sugerencia una pa&laservicio dgrugia; las
cuaksfuaonenviadaa la lidedel respetivo servigaya su conocimiento y acciones de mejora segun
se considere implementar a partir de la sugerencia recibida.



