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Introducción 

El Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. a través de la Oficina de Humanización y Atención al Usuario 

juega un papel fundamental en el vínculo entre una institución o entidad y sus usuarios siendo el objetivo 

principal resolver dudas, gestionar solicitudes, ofrecer soporte y brindar servicios que garanticen la 

satisfacción del público es por ello que a través de la encuesta de satisfacción se busca mejorar 

continuamente la calidad de los servicios que presta la entidad, asegurando que las necesidades y 

expectativas de los usuarios sean atendidas de manera efectiva, mostrándonos que la satisfacción del 

usuario es un reflejo directo de la calidad del servicio, por lo que medirla es esencial para identificar áreas 

de mejora. 
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Grafica 1: Fuente Atención al Usuario 

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

983 726 645 838 836 816

TOTAL DE ENCUESTAS II SEMESTRE 2024

Cirugia Internación
4 piso

Internación
5 piso

maternidad urgencias consulta
externa

laboratorio radiologia

18 1040 695 107 2101 185 102 596

Encuestas por servicio

Grafica 2: Fuente Atención al Usuario 

1. Aplicación De Encuestas 

El Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E desde la oficina de Atención al Usuario realiza encuestas en los 

diferentes servicios de la institución, lo anterior con el fin de medir la satisfacción de nuestros usuarios, 

durante el II Semestre del año 2024 se logro un total de 4.844 encuestas aplicadas. 

 

A través de la siguiente grafica se da a conocer la distribución de las encuestas aplicadas en los diferentes 

meses del II semestre de 2024, donde se pueden evidenciar que en el mes de Julio se realizaron 983 

encuestas, siendo este en el que mas encuestas se realizaron. 

 
 
  
 

 

 

 

 

 

  

 

 

2. Encuestas Aplicadas Por Servicio 

Durante el II semestre de 2024 se aplicaron 4.844 encuestas de satisfacción en los diferentes servicios de 

la institución, a través de la siguiente Gráfica podemos evidenciar que el servicio en que más encuestas se 

aplicaron fue urgencias con un total de 2.101, seguido de este tenemos internación 4 piso con 1.040 y por 

ultimo internación 5 piso con 695 encuestas.  
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A traves de la siguiente tabla podremos apreciar el porcentaje de satisfacción por servicios del II semestre de 2024: 
 

Tabla1: Fuente Atención al Usuario 

 

% SATISFACCIÓN II SEMESTRE 2024 POR SERVICIOS  

       

 Satisfecho Insatisfecho Total % satisfecho % insatisfecho total 

Cirugia 18 0 18 100% 0% 100% 

Internación 4 piso 1024 15 1039 98% 2% 100% 

Internación 5 piso 691 4 695 99% 1% 100% 

maternidad 107 0 107 100% 0% 100% 

urgencias 2074 26 2100 99% 1% 100% 

consulta externa 181 5 186 97% 3% 100% 

laboratorio 102 0 102 100% 0% 100% 

radiologia 578 19 597 97% 3% 100% 

total 4775 69 4844 99% 1% 100% 

 

 

3. Indicador de Satisfacción del Proceso  
 

Se cuenta con un indicador de proceso que nos permite medir la satisfacción de los usuarios con relación a los servicios prestados, para el I semestre 

de 2024 podemos evidenciar que el Indicador ha dado cumplimiento a la meta establecida por la institución.  

Esta meta se fija de acuerdo a la muestra establecida en el “DE-I-01 Instructivo para Cálculo de Tamaño de Muestra en la Aplicación de Encuestas 

para la Medición de Satisfacción de los Usuarios.” 
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la Oficina de Humanización y Atención al Usuario da a conocer dicho indicador en el comité de ética mensual, y del mismo modo mes a mes refuerza 

todo el proceso de orientación y educación a los usuarios en derechos y deberes y el acceso a los diferentes servicios que presta la institución como 

alternativa de mejora para aquel porcentaje de usuarios insatisfechos. 

 
 
 
 
 
 
 

4. Actualizaciones en la encuesta de satisfacción Vigencia 2024. 
 
 
Para el mes de octubre de 2024 se realiza la actualización de la encuesta de satisfacción la cual se encuentra ubicada en Hospinet /empresa / mapa 

de procesos / estratégico / humanización y atención al usuario / formatos / 6HAU-F-16 Encuesta de Satisfacción al usuario, permitiendo tener 

en esta un lenguaje mas claro hacia el usuario y su familia. 

Posteriormente en busca de brindar mas accesibilidad a los usuarios en la medición de la satisfacción se crea link y código QR que permite a los 

usuarios calificar nuestros servicios prestados.  

 

Link encuesta satisfacción:  

http://serhy/intranet/pdf/4/16HAU-F-16-HAU-F-16%20Encuesta%20de%20satisfaccion%20al%20usuario.pdf  

 

 

http://serhy/intranet/pdf/4/16HAU-F-16-HAU-F-16%20Encuesta%20de%20satisfaccion%20al%20usuario.pdf
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Formato encuesta de satisfacción: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
Código QR encuesta de satisfacción: 
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5. Tipo Poblacional Producto de las encuestas. 

Dando cumplimiento a la política de Servicio al ciudadano se esta establece dentro de la actualización de la 

encuesta de satisfacción para el 2024 el poder realizar a través de esta una clasificación del tipo poblacional 

pues es fundamental para la implementación de estrategias eficaces que permitan entender mejor las 

necesidades, riesgos y condiciones de diferentes grupos dentro de una sociedad, garantizando de esta 

manera que los servicios sean equitativos, accesibles y efectivos, contribuyendo así a la mejora del bienestar 

general de la población. 

En la siguiente tabla podemos evidenciar que durante el ultimo trimestre de 2024 a partir de la actualización 

de la encuesta de satisfacción la población mas relevante que accede a los servicios que presta el Hospital 

Regional de la Orinoquia E.S.E. esta dentro del periodo de vida “Adultez”, con un total de 734 usuarios.  

 

Tabla 2: Fuente Atención al Usuario 

TIPO 
POBLACIONAL  TOTAL 

Adultez 734 

Adulto Mayor 705 

Campesino 28 

Gestante 127 

Indigena 3 

Joven 293 

Mujer 393 

Niño 527 

Victima 3 

Sin registro 17 

TOTAL  2830 

 

6. Encuestas por EPS  

Uno de los ajustes realizados en la encuesta en la vigencia 2024 fue el poder clasificar la población que 

accede a los servicios que presta el Hospital Regional de la Orinoquia E.S.E. por EPS, pues esto nos permite 

tener datos mas completos de nuestros usuarios.  

A través de la siguiente tabla se puede evidenciar que Capresoca es la EPS que mas demanda tiene en la 

prestación de los servicios de la entidad obteniendo un total de 1.239 usuarios que accedieron a los servicios 

durante el ultimo trimestre 2024 a partir de la actualización de la encuesta de satisfacción.  
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Tabla 3:Fuente Atención al Usuario 

EPS TOTAL 

ARL 3 

ADRES 2 

ASMET SALUD 3 

EJERCITO  25 

FAMISANAR 7 

CAJACOPI 4 

CAPITAL SALUD 5 

CAPRESOCA 1239 

COMPENSAR 6 

COOSALUD 18 

ECOPETROL 9 

FOMAG  9 

MEDISANITAS 1 

MUTUAL SER 2 

NUEVA EPS  598 

POLICIA 24 

SALUD TOTAL 4 

SANITAS 264 

SIN SEGURIDAD 18 

SOAT 19 

NO REGISTRA 
EPS  230 

TOTAL 2490 

  
 


