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Componente 1. Gestion del Riesgo de Corrupcion Mapa
de Riesgos de Corrupcion

4.1 Monitorear los Riesgos vigentes por Procesos (Gestion y Corrupcion) en
la Plataforma SUITE VISION de los periodos

La Oficina Asesora de Planeacién realizé el monitoreo al seguimiento de los riesgos
por procesos durante el segundo trimestre del 2024, y como resultado de la actividad
se presentd la materializacion de 4 riesgos institucionales, asi:

- Gestién Ambulatoria (1)
- Gestién de Tecnologias de la Informacién (2)
- Planeacién (1)

Es importante destacar, que estos riesgos fueron tratados, gestionados y mitigados
mediante el "Plan de Mejoramiento y/o Mitigacion del Riesgo", trabajados
directamente por los lideres de proceso y sus evidencias reposan en las areas
responsables.

Informes de Monitoreo (Gestion y Corrupcion) realizados y cargados en la
Plataforma SUITE VISION.

La Oficina Asesora de Planeacion realizé el informe de monitoreo a los riesgos durante
el segundo trimestre del 2024. Como resultado se tiene el balance de las actividades
realizadas en cumplimiento de lo dispuesto en la Politica de Operacién para la
Administracién del Riesgo en el HOMIL V.5, especificamente en lo relacionado con el
monitoreo de la eficacia de los controles definidos previamente en el Mapa de Riesgos
por Proceso. Para ello, la Oficina Asesora de Planeacion (Segunda Linea de Defensa)
lidera y brinda los lineamientos necesarios con el objetivo de revisar y analizar las
acciones de autocontrol realizadas por los lideres de proceso y grupos de trabajo
(Primera Linea de Defensa), asi como el seguimiento y verificacién de los planes de
manejo y/o mitigacion del riesgo (Primera y Segunda Linea de Defensa).

La Oficina de Control Interno (Tercera Linea de Defensa), en el marco de la actividad
independiente y objetiva de evaluacidén y asesoria, le corresponde retroalimentar a
los lideres de los procesos para contribuir al mejoramiento del ambiente de
autocontrol, para evitar la materializacién de los riesgos, mitigar sus efectos en caso
de presentarse, y llevar los riesgos a niveles aceptables o transferirlos cuando hubiere
lugar. Como resultado de la actividad se obtiene el informe de monitoreo y asi mismo
se identifican los riesgos materializados.
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5.1 Realizar seguimiento al Mapa de Riesgos del Hospital Militar Central

La Oficina de Control Interno realizé el seguimiento al Mapa de Riesgos de Fraude
Interno (Gestién - Corrupcion) del HOMIL con corte 30 de Abril de 2024, teniendo en
cuenta las funciones sefialadas en la Ley 87 de 1993 y sus decretos reglamentarios,
donde se indica que la evaluacion y el seguimiento, es uno de los roles mas relevantes
de la responsabilidad que le corresponde a la Oficina de Control Interno OCIN, por lo
cual es la encargada de la evaluacién independiente del Sistema de Control Interno
y de proponer las recomendaciones y sugerencias que contribuyan a su mejoramiento
y optimizacidn de la gestion.

De acuerdo con el Mapa de Riesgos Institucional vigencia 2024 publicado en la
Intranet del Hospital Militar Central, de los 92 riesgos identificados para la vigencia
2024, 8 riesgos estan clasificados en la tipologia de fraude interno (Corrupcién) y
estan asociados a 6 procesos de la Entidad, segun lo establecido en el Mapa de
Procesos adoptado mediante Resolucidn 588 del 8 de junio de 2018. El informe de
seguimiento al Mapa de Riesgos se puede consultar en el siguiente link:

El informe de seguimiento al Mapa de Riesgos se puede consultar en el siguiente link:

https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=91323&download=Y

Hospital Militar Central
Direccidén: Transversal 3C No. 49 - 02, Bogota D.C., Colombia Pagina 5 de 58

Conmutador: (+57) 601 348 6868 | ca-core-pr-01-FT-0sva |



https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=91323&download=Y

COLOMBIA - N
(. POTENCIA DE LA il T
(( VIDA

Componente 2. Racionalizacion de Tramites

1.1 Ampliar la oferta de especialidades para agendamiento de citas médica
en el Portal del Usuario

Durante el segundo trimestre de 2024 la Unidad de Informatica ha venido trabajando
conjuntamente con el area de programacidon del servicio de Consulta Externa en
donde se han definido que existen noventa (90) especialidades, las cuales estan
ofertadas en el Portal del Paciente. Las dos especialidades que se tenian programadas
para incluir en la oferta del portal se encuentran en proceso de contratacion.

1.2 Actualizar el aplicativo suit.gov.co, indicando los cambios generados
por la implementacion del Portal del Usuario

La Oficina Asesora de Planeacion llevd a cabo la actualizacién de los tramites,
alinedndolos con la implementacién del portal Unico del usuario. Este nuevo portal
centraliza y simplifica los procesos, mejorando la experiencia de los ciudadanos al
interactuar con la administracion. La modernizacion de los tramites es parte de un
esfuerzo continuo por optimizar la eficiencia y transparencia de los servicios
ofrecidos. Con esta actualizacion, se espera reducir tiempos de espera vy facilitar el
acceso a la informacién y servicios.

‘ @Suﬂicilal cita

™
> g Canal de atencién

Se recomienda tener la orden médica con autorizacidn de la Direccidn General Sanidad Militar-DGSM, carné del afiliade yio
beneficiario del subsistema de salud de las Fuerzas Militares, cédula de ciudadania y un nimero telefénico de contacto

Medio Detalle

Telefs Fijo (57)(601) 3598888, Horario de atencidn: lunes a viernes (dias habiles) de 07:00
eietonice am a 16:30 y sabados de 07:00 a 12:00 am

web Portal Unico del Paciente

Correo electrinico gestioncitasmadicas@homil.gov.co
Presencial Presencial en los puntos de atencidn indicados por la institucidn

Aplica para: Ciudadanao, Extranjeros

Excepcidn 1: mmkmwhmﬂmmmhhﬂaﬁmmlﬁ i des de: Cardiologi
Cirugia Cardiovascular, Cirugia de Torax, Cirugia Maxilofacial, Consulta de Pedi I, Gi logia, Medici
Interna y Nefrologia.

< & Canal de atencién

Medio Detalle
Web www.hospitalmilitar gov.co

Aplica para: Ciudadano, Extranjeros

L A

Para acceder a la actualizacion de los tramites se puede consultar la siguiente URL:
https://tramites1.suit.gov.co/suit-web/login.html
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2.1 Realizar campaias de promocion de los tramites y del Portal de
Usuario en la pagina web y redes sociales

El Area de Comunicaciones y Relaciones Publicas, realiz6 campanas informativas para
los usuarios, mediante las distintas redes sociales de la Entidad. Como resultado de la
actividad se obtienen las distintas publicaciones en las redes sociales que se realizaron
durante el trimestre, asi: * Difusion en canales digitales oficiales: Facebook, Twitter
(X) e Instagram y Pagina Web Institucional.

17 abril 2023 28 abril 2024

f.'.!
https://www.facebook.com/reel/1115153733101251 https://fb.watch/sRIK-7zCNu/
03 mayo 2024 10 mayo 2024

*-»:N(‘)!/\SI

- \ = = ’
‘|| CR. DIANA PARRA

https://fb.watch/sRIZtF25Nr/
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Hospital Militar Central Colombia
Pubiicado por Comur i @27 de mayo 3 s pm- O

#SomasHOMIL 4, 4 Recuerda y ten en cuents ests informacdn pars realzar Autonzaciones
Meédicas. £l Hospital Militer Central trabajs por ¢l brenestar de 105 pacentes

Autorizaciones Médicas

Si usted es usuario de [alireccion de Sanidad del

Ejército debe enviar su ordéﬁ médica al siguiente correo

autorizacionesejercito@disanejc.com.co

L B L

https://fb.watch/sRm7Uqyg-P/

30 mayo 2024

Hospital Militar Central Colombia

o— PUbikad0 por Cox 30074 L] » a0 A it 22

https://www.facebook.com/comunicaciones.homilcol.1/videos/687181026867766/
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05 junio 2024

Hospital Militar Central Colombia

VBACITO POF COMUNCITIONS MO )
SEHOMILCUdaTuSalud & Ten en cuenta esta nformacion importante y toma 1as medidas
necessrios

Un 809084520 8 tiemps hars @ diferencia
INFECCION

RESPIRATORIA
GUDA

Mas cocudo al
Q, o

3.1 Realizar encuestas de satisfaccion a los usuarios de los tramites

parcialmente en linea por la pagina web Institucional.

Durante el segundo trimestre del afio en curso, se diligenciaron mensualmente por
parte de los usuarios, las Encuestas de Percepcion de los cinco (05) Tramites que se
encuentran parcialmente en linea en la pagina web de la Entidad, para la realizaciéon
de los informes correspondientes por parte de cada una de las Areas y Servicios, asi:

¢Qué tan satisfecho se encuentra con el uso del ¢El acceso para realizar el
tramite de resultados laboratorio clinico por tramite por este medio fue
TRAMITES ENCUESTADOS | ENCUESTADOS pagina web? facil?
MUY MUY o
% DE % DE
INSATISFECHOS - | SATISFECHOS - " NO SI "
INSATISEECHOS SATISFECHO SATISFACCION SATISFACCION
Resultados de solicitud
de Historia Clinica por 24 0 24 100% 0 24 100%
pagina web
Resultados de
Laboratorio Clinico por 6 2 4 66.67% 3 3 50%
pégina web
Asignacién de Citas por
gnacien P 3 3 0 0% 3 0 0%
pagina web
Resultados de Patologia o o
por pagina web 3 2 1 33,33% 2 1 33,33%
Resultados de encuestas
de Expedicién de Carnet 0 No aplica No aplica
Donantes de Sangre
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HOSFITAL MILTAR CEMTRAL

EEl tramite se encuentra en c:resento a‘;gu;'ravd;ﬂcultaq‘al ¢Tiene alguna recomendacion sobre el uso del tramite
lenguaje claro y comprensible? | "2€€" USC € @ MIOMMACION |« v, 4 copia de Historia Clinica por medio digital?
TRAMITES ENCUESTADOS | ENCUESTADOS por medio digital? P P 7
% DE % DE
no ST |sansraccron | MO S |samsraccion st OBSERVACIONES
Restkadoside;sollcitud No tener que realizar mas tramites para
de Historia Clinica por 24 0 24 100% 23 1 91.67% 1 licit o . P
aairis web solicitar una nueva copia
Resultados de 1. Mejorar datos de acceso (usuario y
7 contrasefia) ya que no coinciden al
Laborarfarla Clinico por 6 1 5 83.33% 3 3 50% 2 |momento de ingresar
pagina web 2. Permitir opcién de usuario
g I 3 1. No se puede escoger dita prioritaria
As:gnaclfnnndewc;:;as per; 3 1 2 66.67% 1 2 33,33% 2 |2 Solo aparece consultandoy no da
pagina ninguna respuesta
1. No deja entrar en el boton de
i consultar
Resu/gardués zli:aP::c;/ogra 3 1 2 66.67% 1 2 33,33% 1 2 |2 Subirresultados a la pagina web para
por pag: tener mas facilidad de descargarios y
mostrarlos a los especialistas
Resultados de encuestas
de Expedicion de Carnet 0 No aplica Noaplica No aplica
Donantes de Sangre

Desde el mes de mayo, se ha llevado a cabo una reformulacién integral de la
estructura de la encuesta de percepcion de los tramites. Esta encuesta se realiza a
través del portal Unico del paciente, con el objetivo de simplificar y mejorar la
recoleccion de opiniones. La nueva version de la encuesta se ha simplificado a una
Unica pregunta: "éCémo le parecié el servicio?", lo que facilita su rapida comprension
y respuesta por parte de los usuarios. Ademas, la encuesta utiliza una escala de
calificacion del 1 al 5, donde 1 representa una experiencia muy insatisfactoria y 5
una experiencia muy satisfactoria. Esta reformulacidon busca obtener
retroalimentacién precisa y util para mejorar continuamente la calidad del servicio
ofrecido a los pacientes.

MAYO
Encuestados 604
Calificacion 1 2 3 4 5
CITAS MEDICAS
Cantidad 13 4 16 49 522
(2,15%) (0,66%) (2,65%) (8,11%) (86,42%)
Encuestados 35
Calificacion 1 2 3 4 5
HISTORIA CLINICA . 0 0 3 6 26
Cantidad (0%) (0%) (857%) | (17,14%) | (74,29%)
Encuestados 93
RESULTADOS Caliﬁcacr’on 1 2 3 4 5
PATOLOGIA _ 9 3 2 11 68
Cantidad (9,68%) | (323%) | (215%) | (11.83%) | (7312%)
Encuestados 137
RESULTADOS Calificacion 1 2 3 4 5
LABORATORIO Cantidad 20 4 8 13 92
ontiaa (14,6%) | (2.92%) | (584%) | (9,49%) | (67,15%)
CARNET DONANTE | Encuestados @
DE SANGRE Observaciones No aplica
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JUNIO
Encuestados 517
CITAS MEDICAS Callficacion 1 2 3 4 5
Cantidad 1 1 15 45 455
(0,19%) (0,19%) (2,9%) (8.7%) (88,01%)
Encuestados 42
HISTORIA CLINICA Calificacion 1 2 3 4 5
Cantidad 0 0 ! 6 39
(0%) (0%) (2,38%) (14,29%) (83,33%)
Encuestados 70
RESULTADOS | cajfficacion 1 2 3 4 5
PATOLOGIA ) 14 3 7 11 35
Cantidad (20%) (4,29%) (10% | (1571% | (50%)
Encuestados 188
RESULTADOS DE | cafficacion 1 2 3 4 5
LABORATORIO Cantidad 97 3 14 17 57
(51,6%) (1,6%) (7,45%) (9,04%) (30,32%)
CARNET DONANTE |Encuestados 0
DESANGRE Ob servaciones No aplica

Con el objetivo de fortalecer la gestion institucional orientada a la satisfaccion del
usuario se contintan implementando una serie de medidas enfocadas en aumentar
la precision y rapidez en la entrega de resultados y el relacionamiento con los
pacientes a través de la implementacion del Portal Unico de Pacientes. Esta
plataforma centralizada permitira a los usuarios acceder facilmente a sus tramites y
servicios en tiempo real, mejorando asi la experiencia general y asegurando que se
cumplan y sus expectativas.

4.1 Realizar seguimiento mensual a los resultados de las encuestas de
satisfaccion a los usuarios, aplicadas a los tramites parcialmente en linea
por pagina web

La Oficina Asesora de Planeacion consolidod los informes enviados por las diferentes
Area y Servicios que tienen relacién directa con los tramites parcialmente en linea,
dicha informacion se remiti6 a la Unidad de Informatica para el analisis
correspondiente, asi:

e La implementacion de portal Unico de atencion al paciente ha facilitado la
interaccidén con el usuario aumentando su nivel de satisfaccién.

Hospital Militar Central
Direccidén: Transversal 3C No. 49 - 02, Bogota D.C., Colombia Pagina 11 de 58

Conmutador: (+57) 601 348 6868 | ca-core-pr-01-FT-0sva |




COLOMBIA = N
(. POTENCIA DE LA nil i
(( VIDA

o Las encuestas se centraban principalmente en evaluar el acceso a la pagina
web y el uso de medios electrdnicos, sin abordar directamente la calidad de
los servicios asistenciales.

» Ha disminuido la insatisfaccién relacionada con la accesibilidad del sistema.

e Es necesario continuar con la socializacién del portal Unico de atencion al
usuario para mejorar la experiencia en el desarrollo de los tramites y servicios.

o Para mejorar la satisfaccién del usuario se implementé el nuevo método de
calificacién de la encuesta permitiendo a los usuarios completar el registro al
finalizar su tramite.

e Los tramites de citas médicas y resultados de laboratorio son los mas
consultados por los usuarios

5.1 Actualizar mensualmente las solicitudes de forma presencial y virtual de
los 10 Tramites del HOMIL, en el aplicativo www.suit.gov.co, en la Seccion
Racionalizacion - Gestion Datos de Operacion.

La Oficina Asesora de Planeacion, realizd la actualizacion en los meses de abril, mayo
y junio de 2024, de las estadisticas de las solicitudes de los 10 Tramites del HOMIL
inscritos en el DAFP, asi: Certificado de Nacido Vivo, Atenciéon Inicial de Urgencia,
Certificado de Defuncidén, Historia Clinica, Asignacién de Cita Médica para la
Prestacion de Servicios en Salud, Dispensacién de Medicamentos y Dispositivos
Médicos, Admisidn del Paciente a los Servicios de Salud Ambulatorios y Hospitalarios,
Examenes de Laboratorio Clinico, Estudios Anatomopatolégicos y Donacién
Voluntaria de Sangre; en la Suit Vision Empresarial, como se puede observar a
continuacion:

Para acceder a la actualizacién de los tramites se puede consultar la siguiente URL:
https://tramites1.suit.gov.co/suit-web/login.html
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COLOMBIA
Componente 3. Rendicion de Cuentas y Participacion
Ciudadana

1.2 Elaborar mensualmente los Estados Financieros y la Ejecucion
Presupuestal de la Entidad, y publicarlos en la pagina web - Seccion
Transparencia.

Los Estados Financieros con fecha de corte mayo de 2024, estan publicados en la
pagina web Seccidén Transparencia numeral 4.6 - Informacion Publica y/o Relevante
- 4.6.1 - Estados Financieros.

Documento que puede ser consultado en:
https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=91276

Se verifica la Ejecucion Presupuestal de los meses de abril y mayo de 2024, los cuales
se encuentran publicados en la pagina web Seccidon Transparencia numeral 4 -
Planeacién, Presupuesto e Informes - 4.2 — Ejecucidn Presupuestal, en el siguiente
link:

https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=91084

1.3 Realizar seguimiento mensual a los Rubros del Plan Anual de
Adquisiciones.

La Oficina Asesora de Planeacidn, realizd en los meses de abril a junio de 2024, el
seguimiento mensual a los rubros del Plan Anual de Adquisiciones. La informacién se
encuentra disponible y publicada en la pagina web Seccién Transparencia numeral 3
- Contratacién - 3.1 - Plan Anual de Adquisiciones - 2024. Puede consultar la
siguiente URL:

https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=90886

1.4 Elaborar el seguimiento mensual a los Proyectos de Inversion del
HOMIL y publicar en la pagina web - Seccion Transparencia.

La Oficina Asesora de Planeacion, realizé el seguimiento a los Proyectos de Inversion
durante el segundo trimestre del 2024. La informacién se encuentra publicada en la
Seccion Transparencia numeral 4 - Planeacion, Presupuesto e Informes - 4.4 -
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Proyectos de Inversion - 2024. Para acceder a la documentacién puede consultar la
siguiente URL.:

https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=91103

1.5 Realizar seguimiento trimestral al Plan de Accion Institucional y
publicarlo en la pagina web - Seccion Transparencia.

La Oficina Asesora de Planeacidn, realizd el informe de seguimiento al Plan de Accién
Institucional, correspondiente al primer trimestre de 2024. La informacion se
encuentra publicada en la Seccidn Transparencia numeral 4 - Planeacion,
Presupuesto e Informes - 4.3 — Plan de Accién - Informe de Seguimiento - 2024.
Para acceder a la documentacién puede consultar la siguiente URL:

https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=91331

2.1 Realizar convocatoria de Rendicion de Cuentas por diferentes medios a
los grupos de valor

Se disefid una estrategia de comunicacion a través de la elaboracién de diferentes
piezas graficas y audiovisuales para promover el derecho a la informacion clara y
veraz sobre el evento de Rendiciéon de Cuentas la cual es de interés general dentro
de los usuarios de las FFMM y la sociedad. Estas fueron posteadas en tiempo real de
conformidad con el trafico de usuario.

Invitacion formal a ASUHOSMIL para participar en la Audiencia Publica
de Rendicion de Cuentas Vigencia 2023
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VIGENCIA 2

30 de mayo 2024 / 9:00 a.m,

La Rendicién de Cuentas vigencia 2023 se transmitird en

és del perfil de Facebook, YouTube y pagina

web del Hospital Militar Central, el préximo
30 de mayo de 2024 a partir de las 09:00 a.m.
Para ver la transmisién por estos canales ten en cuenta

los siguientes pasos:

™

@ O ® ® Hospital Militar Central Colombia €& @HOMILCOL

Evidencia de acciones de divulgacion en Redes Sociales

Fospital Witar Ceatral Colombia
~, 0ite

RENDICION
DECUENTAS -

] r\/]‘ | ||I Vadoidad vl
L

Sreamng

Rendicicn de Coentas HOMIL Vigencia 2023

JE CUENTAS
At =5l
OMILm
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2.2 Realizar Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas 2024
correspondiente a la vigencia 2023

El Hospital Militar Central, en cabeza del sefior director de la entidad el Mayor General
Carlos Alberto Rincdn Arango, desarrollé la audiencia publica de rendicién de cuentas
desarrollé el dia 30 de mayo de 2024 mediante transmisién en vivo, en donde se
presentaron los resultados de la gestién de la institucion durante el 2023 vy las
apuestas estratégicas vigentes a 2024. La Estrategia de Rendicién de Cuentas
trazada en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, fomenta la creaciéon de
un ambiente de confianza, transparencia en el que se informa, explica y da a conocer
los resultados de la gestion institucional a los grupos de interés, con el fin de
propender por la garantia de los derechos, el fortalecimiento y mejora continua de la
gestion en salud.

Para acceder a la documentacion relacionada con la audiencia de rendicion de cuentas
puede consultar la siguiente URL:

https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=91320

2.3 Realizar reuniones mensuales con la Asociacion de Usuarios ASUHOSMIL.

La Oficina de Atencion al Usuario en cumplimiento de los procesos de mejora continua,
realizd durante el segundo trimestre del afo en curso, las reuniones mensuales con la
Asociacién de Usuarios ASUHOSMIL, para informar sobre los avances en salud y para
verificar el cumplimiento de los compromisos pactados por las dos partes. Como
resultado de la actividad se realizaron las reuniones en el piso 13 y en el Area de ATUS
del HOMIL, los dias 25 de abril, 23 de mayo y 25 de junio del 2024.

2.4 Gestionar con los responsables la respuesta oportuna a los compromisos
adquiridos con la Asociacion de Usuarios ASUHOSMIL

La Oficina de Atencion al Usuario gestiond de manera oportuna con los responsables,
los compromisos adquiridos y pactados que surgieron de las diferentes reuniones con
la Asociacion de Usuarios ASUHOSMIL. En las actas de reuniones y en los informes de
seguimiento correspondientes al primer trimestre, se puede observar la gestion a las
diferentes solicitudes, con el fin de dar respuesta oportuna a los compromisos
adquiridos, asi:
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HOSPITAL MILITAR CEMTRAL

COMPROMISOS

RESPUESTA

Organizar capacitacion para los
miembros de la Asociacion de
Usuarios ASUHOSMIL de los
canales no presenciales para la
asignacion de citas

Mediante oficio con id niumero 316222 la Jefe Jacqueline Urrea
Camargo gestiond la solicitud de “La capacitacién de los canales no
presenciales para la asignacién de citas” con el Ingeniero Fabio
Alberto Alvarado quien delegé al Ingeniero Profesional de Defensa
Ivan Gémez Maldonado para tal fin, el cual realizd la respectiva
capacitacién

Enviar videos actualizados de
los canales presenciales y no
presenciales para la asignacion
de citas.

Segun el tramite realizado por la Jefe Jacqueline con oficio id
numero 316761 se solicitd a la sefiora Nanny Elinor Gdmez Moreno
Jefe de Comunicaciones y Relaciones Publicas los videos
actualizados para la asignacidon de citas por los canales
presenciales y no presenciales, los cuales se encuentran en gestion
para la proxima reunidn

Campafa masiva de
actualizacién de datos y correos
electronicos con Bioestadistica
del HOMIL.

La jefe Jacqueline Urrea gestiond mediante oficio con id nimero
316759 la solicitud al ingeniero Ignacio Troncoso Jefe de
Bioestadistica e Historia Clinica la campafia masiva nuevamente
para la actualizacion de datos y correos electrénicos en el Hospital
Militar Central y mediante oficio nimero 318995 se dio respuesta
que se realizara el dia 11 de julio de 2024

Acompanamiento del Jefe de
Seguridad del Hospital Militar
Central con respecto al trato de
los usuarios.

La jefe Jacqueline Urrea diligencié mediante oficio con id nimero
317253 el requerimiento de acompafamiento del sefor Capitan
Jader Alejandro Garzon Jefe de Seguridad en el Homil y realizé la
presentacidon del Capitan a la Asociacion de Usuarios ASUHOSMIL
con el fin de manifestar las inquietudes e inconvenientes que han
tenido los usuarios con respecto al personal de seguridad.

Acompafamiento de la doctora
Fanny Violeta con el fin de
aclarar la politica de veteranos
y sus beneficios de ley

Mediante oficio 316819 la jefe Jacqueline Urrea solicitd la
socializacion de los beneficios sociales e integrales de ley de
veteranos a la Asociacion de Usuarios ASUHOSMIL, por
consiguiente, se establecid lo siguiente: En la resolucion 1345 del
afio 2020 en los diferentes articulos se estipula personal con
asignacion de retiro, registro Unico de veteranos entre otros. Se
presentd el flujograma de atencion soy veterano FFMM. Se
establecen los procedimientos para proteger a los usuarios. Se
comenta la importancia de la escuela del cuidador como politica de
humanizacién basada en el respeto, se invita a los usuarios para el
dia 30 de abril de 2024 a las 10:00 horas en el piso 13 a la escuela
de cuidadores. Se resalta que los veteranos son generadores de
cambio y multiplicadores de la politica.

ASUHOSMIL solicité apoyo de
100 refrigerios para la
asamblea de usuarios el dia 22
de marzo de 2024 a las 09:00
horas.

Con oficio id niumero 311608 la jefe Jacqueline Urrea solicité el
apoyo de 100 refrigerios para la Asamblea de Usuarios ASUHOSMIL
a la Subdireccion Administrativa lo cual fue aprobado y entregado
el dia 22 de marzo de 2024.
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HOSPITAL MILITAR CEMTRAL

COMPROMISOS

RESPUESTA

Acompafamiento del ingeniero
Oscar  Troncoso Jefe de
Bioestadistica e Historia Clinica
para informacion de los
cambios realizados en el area.

Mediante oficio con id nimero 324449 la jefe Jacqueline Urrea
solicité al ingeniero Oscar Ignacio Troncoso Jefe de Bioestadistica
e Historia Clinica el acompafiamiento con el fin de socializar los
cambios realizados en los horarios de atencidon, canales de solicitud
y los requisitos de las peticiones en el area de Bioestadistica a la
Asociacién de Usuarios ASUHOSMIL. De acuerdo a lo anteriormente
sefialado el ingeniero Oscar Ignacio Troncoso expuso el informe de
actividades en el area de Bioestadistica

Videos actualizados de los
canales presenciales y no
presenciales por parte del area
de Comunicaciones y
Relaciones Publicas

Se realizd la presentacion de por parte de la Educadora Especial
Candy Linares Sanchez del Area de Comunicaciones y Relaciones
Publicas, quien mediante los videos precisé como a través del
portal Unico del paciente, agendar una cita médica en el Hospital
Militar es muy facil enfatizando en el registro, creacion de usuario,
ingreso y asignacion de citas.

En cumplimiento a capacitaciones en salud a ASUHOSMIL, la jefe
Jacqueline Urrea mediante oficio con id nimero 326017 se invitd
al doctor Luis Javier Villamil Médico Especialista Hospitalario del
Hospital Militar Central, para capacitar y sensibilizar al personal de
la Asociacion de Usuarios ASUHOSMIL como grupo de valor en el
tema “El Poder del Mdusculo y La Importancia del Mdusculo
Esquelético” con la finalidad de ser divulgada.

Capacitacion en Salud
Preventiva “EI Poder del
Musculo”

Intervencion de la Sefiora

Coronel Diana Patricia Cuellar
Asesora de Direccidon General.

La sefiora Coronel Diana Patricia Cuellar manifiesta que con
respecto a las inquietudes que existen en el momento de firmar un
convenio para atender la poblacion de reinsertados aclara que en
la actualidad no hay ningln convenio para atender a los
reinsertados por parte del Hospital Militar Central. EI Consejo
Superior de la Salud es el encargado de verificar y decidir una
posible atencién de esa poblaciéon para el asunto de las prétesis
porque el Hospital Militar Central es especialista del tema en
mencion, toda vez que se realizard con otros fondos diferentes a
los de las fuerzas militares y con un tercero. En el Hospital Militar
Central se prioriza la atencién de los usuarios de las fuerzas
militares y sus familias.

Invitacién formal a ASUHOSMIL
para participar en la Audiencia
Publica de Rendicion de
Cuentas Vigencia 2023

Se realizé invitacién formal a los integrantes de la Asociacién de
Usuarios ASUHOSMIL para la participacién en la Audiencia Publica
de Rendicién de Cuentas Vigencia 2023 por parte de la jefe
Jacqueline Urrea Responsable del Area de Atencidn al Usuario y la
Educadora Especial Candy Linares.
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HOSPITAL MILITAR CEMTRAL

COMPROMISOS

RESPUESTA

Acompafiamiento area de
Programacion de Cirugia con el fin de
aclarar inquietudes a la Asociacién de
Usuarios ASUHOSMIL

Se aplaza el acompafiamiento para tal fin en la préxima de
la reunion de Asociacion de Usuarios ASUHOSMIL por
motivos de fuerza mayor

Acompafiamiento de la Educadora
Especial Candy Linares para tratar el
tema del ingreso de mascotas al
Hospital Militar Central.

La profesional Candy Linares expuso el programa de
“humanizacién - protocolo ISSY ingreso de mascotas como
apoyo emocional

Capacitacion en Salud Preventiva

Se realizd la capacitaciéon en Salud Preventiva “Manejo

Center Oportunidad Asignacion Citas

“Manejo Preventivo Accidente | Preventivo Accidente Cerebro Vascular ACV por parte del
Cerebro Vascular ACV doctor Erik Mufioz

. La Teniente Marlys Figueredo Coordinadora del Contact
Acompafamiento Area Contact | Center socializd nuevamente los diferentes canales de

atencion para la asignacion de citas como es el telefénico,

correo electrénico, pagina web y presencialmente.

2.5 Convocar y documentar las Sesiones del Consejo Directivo HOMIL con
participacion y representantes de Oficiales, Suboficiales, Personal Médico
HOMIL y Sindicato, segin agenda dispuesta por el Viceministerio de

Veteranos y el GSED.

El dia Viernes, 07 de junio de 2024 se realizd la sesion del Consejo Directivo del
HOMIL, en la que participaron los representantes de Oficiales, Suboficiales, Personal
Médico y representantes del Sindicato, de acuerdo con la agenda dispuesta por el
Viceministerio de Veteranos y el GSED, asi:

AGENDA

TEMA

Verificacion del quérum.

TIEMPO
ESTIMADO

2 minutos

B2 W N |

v

Consideracién y aprobacién orden del dia.
Constitucion del Comité de Revisidén y Aprobacién del acta.

Informe del Comité de Revision y Aprobacién del Acta No.02 del
20 de marzo de 2024,

Aprobacién Acuerdo Por el cual se aprueba una adicion al
presupuesto del Hospital Militar Central.

Informe Estados Financieros a 31 de Marzo de 2024,

Informe Ejecucién Presupuestal a 30 de Abril 2024,

2 minutos

2 minutos

2 minutos

2 minutos

2 minutos

2 minutos

o|l®IN|O

Seguimiento Planes de Mejoramiento CGR a 30 de Abril de 2024,

Proposiciones de los Sefiores Miembros del Consejo Directivo y
Director General.

TOTAL

3 minutos

3 minutos

20 minutos
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2.6 Participar en reuniones del Consejo Superior de Salud Militar y de Policia
CSSMP, y suministrar la informacion requerida segin agenda.

El dia 03 de abril de 2024, se realiz6 la Primera Sesion Ordinaria 2024 del CSSMP, en
donde se trataron diferentes temas relacionados con acciones de mejoramiento en el
Subsistema de Salud vy situacion financiera y presupuestal, asi:

coLomEa ¥
(@ VIDA (;) Defensa

martes, 19 de marzo de 2024

NO. RS20240319038473

Bogotd D.C EIWEE] noerensa
= Riad No. RE20240319038473
S Anexos: Mo Con copia: Mo L) Defens
N &= Facha: 18/03/3024 1641113
Sefior Mayor General

CARLOS ALBERTO RINCON ARANGO
Director Hospital Militar Central
Bogotd D.C

Asunto: Convocatoria Primera Sesion Ordinaria 2024 del Conseje Superior de Salud
de las Fuerzas Militares vy la Policia Nacional {CSSMP)

Cordial Saludo,

Siguiendo instrucciones de la Presidenta delegada del CSSMP, sefiora Viceministra de
Veteranos y del GSED, respetuosamente me permito invitarlo a la Primera Sesién Ordinaria
del Consejo Superior de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policia MNacional, a
desarrollarse de acuerdo con la siguiente programacién:

Fecha: Miércoles 03 de abril de 2024

Hora: 08:30 AM

Lugar: Direccidn de Veteranos y Rehabilitacidn Inclusiva - Calle 21 # 44-40 Puente Aranda
AGENDA

1. Aprcbacién actas sesiones previas
® Sesidn ordinaria del CSSMP 29 diciembre de 2023
s Sesidn Extraordinaria del CSSMP 26 de enero de 2024

2. Aprobacion del Anteproyecto de Presupuesto para el SSMP vigencia 2025
* Subsistema de Salud de la Policia Nacional

s Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares

(@ Eﬂﬂ‘?z‘ﬁ Age“da (k) Defensa
VIDA ‘

TEMA Tiempo
1 Verificacién Quorum 3 minutos
2 Aprobacion orden del dia 3 minutos
Aprobacién actas CSSMP
3 + Cuarta sesi6n ordinaria CSSMP - diciembre de 2023 10 minutos

* Primera sesién extraordinaria CSSMP- enero 2024
Presentacién Anteproyecto de Presupuesto General del SSMP

4 = Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares 60 minutos
* Subsistema de Salud de la Policia Nacional

5 Proposiciones y Varios 20 minutos

Tiempo estimado de la sesién 1:40 horas
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3.1 Elaborar y publicar Acta de Rendicion de Cuentas acorde a Circular
000008 de 2018 emitida por la Supersalud, en la pagina web - Seccion
Transparencia y Micrositio de Rendicion de Cuentas

Una vez realizado el ejercicio de la Audiencia Publica de Rendicidn de Cuenta para
informar a la ciudadania sobre la gestién desarrollada en la vigencia 2023 y logros y
apuestas 2024, se elaboro la respectiva acta en la cual se especifican el balance de
las actividades adelantadas de conformidad con la programacién establecida. Es
importante indicar que esta acta se construyé en cumplimiento del dispuesto en la
Directiva Interna de la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas a la Circular
000008 de 2018 de la Supersalud.

Para acceder a la documentacion relacionada con la audiencia de rendicion de cuentas
puede consultar la siguiente URL:

https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=91320

3.2 Elaborar y coordinar la publicacion de Informe de Resultados e Informe
de Seguimiento y Evaluacion de Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas,
de acuerdo con la normatividad vigente

La oficina de Planeacion construyd el informe de Resultados de Audiencia Publica de
Rendicion de Cuentas en el cual especificd los aspectos mas relevantes de las
diferentes etapas que contempldé la Audiencia en términos de alistamiento,
preparacién y ejecucién. En tal sentido el respectivo documento se encuentra
publicado en la pagina web Institucional Seccidn Transparencia y Micrositio de
Rendicion de Cuentas.

Para acceder a la documentacién relacionada puede consultar la siguiente URL:

https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=91320
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* Informe de Seguimiento y Evaluacion de Audiencia Publica de Rendicion

de Cuentas publicados en la pagina web Institucional Seccion Transparencia
y Micrositio de Rendicion de Cuentas.

La oficina de Control Interno en cumplimiento de las funciones sefaladas en la Ley
87 de 1993 y sus decretos reglamentarios, y en concordancia con la evaluacién y el
seguimiento, independiente y objetivo realizd el seguimiento y evaluacion a la
estrategia de rendicion de cuentas adoptada por la Entidad para la vigencia 2023

Para acceder a la documentacién relacionada puede consultar la siguiente URL:
https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=91320

3.3 Retroalimentar a los miembros de Asociacion de Usuarios ASUHOSMIL,
en el Informe de Resultados e Informe de Seguimiento y Evaluacion de
Audiencia Pablica de Rendicion de Cuentas

La jefe Jacqueline Urrea realizé la socializacidon del informe de resultados de la
Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas Vigencia 2023 a los miembros de usuarios
de ASUHOSMIL con el fin de fomentar la creacion de un ambiente de confianza,
transparencia en el que se informa, explica y da a conocer los resultados de la gestion
institucional a los grupos de interés.
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Componente 4. Mecanismos para mejorar la Atencion al
Ciudadano

2.2 Realizar Curso "Integridad y Etica en la Gestion Publica" para 30
Colaboradores del HOMIL

En el periodo de revisidén, se llevaron a cabo un total de 14 capacitaciones
presenciales lideradas por Gestién de Etica y Buen Gobierno, Curso dirigido por las
siguientes Colaboradoras: SMSM Eliana Patricia Ramirez Cano y SMSM Ingrid Janneth
Hortta. Esta socializacion se llevé a cabo en Areas de trabajo, en el Auditorio del piso
13. Por consiguiente, es estas 14 sesiones de capacitacion, participaron 200
Colaboradores, permitiendo dar a conocer a los colaboradores los lineamientos la
alineacion consistente y la adhesién a los valores, principios y normas éticos
compartidos para mantener y priorizar el interés publico sobre los intereses privados
o personales en el sector publico.

2.3 Capacitar a miembros de la Asociacion de Usuarios sobre temas de
interés en salud.

En el periodo se realizdé la capacitacion “El Poder del Musculo y La Importancia del
Musculo Esquelético” desarrollada por el doctor Luis Javier Villamil Médico
Especialista Hospitalario del Hospital Militar Central. En la jornada se precisd la
importancia del autocuidado, funciones, tipos de fibras musculares, ejercicios
aerobicos y anaerdbicos, beneficios de ejercicios aerdbicos y de fuerza en el cerebro
y la salud mental.

IMPORTANCIA
DEL MUSCULO
ESQUELETICO
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2.4 Realizar el Taller "Liderazgo y Transparencia" para 50 Colaboradores del
HOMIL

En continuidad del proceso de implementacion de las politicas de integridad vy
humanizacion se realizd el viernes 31 de mayo el taller de liderazgo transparente y
humanizado con el objetivo de brindar una cobertura integral en aspectos de
comportamiento y conducta en los servidores publicos.

TALLER HUMANIZACION E INTEGRIDAD » mesiisx

o INTEGRIDAD HOMIL s csditor

‘TALLER: LIDERAZG TRANSPARENTE Y HUMANZADO
Coaberencista Externs: Maria Povla Garcis

Fecha: Maries 28 Mayo 24

Horarios; Positiidad de escager soe 8 am 0 10:M am

it Pisor 13 - S¢ enafirmar ask ol completr e lstad de inscritos:

Gestién Etica y Buen Gobierno

‘o hospitaleslitar gov.co

2.5 Realizar el Seminario "Prevencion de la Corrupcion en la Administracion"
para 20 Colaboradores del HOMIL

Durante el periodo se ha desarrollado la induccion en el Sistema de Administracién
del Riesgo de Lavado de Activos y Financiacién del Terrorismo (SARLAFT/FPADM) y
del Subsistema de Administracién del Riesgo de Corrupcidon, Opacidad y Fraude
(SICOF) el cual a la fecha del 26 de junio fue tomado por 1332 colaboradores.

COLOMBIA
6 coroven m («. VIDA 1. SARLAFT i
VlDA Induccion y/o Reinduccion —— Sistema de Administracion del Riesgo de Lavado de Activos y Financiacion del Terrorismo —
SARLAFT - SICOF
VIGILADO SNS Prevenir |a pérdida o dafio que puede sufrir -8
4 C.E. 009/2016 - SARLAFT la Entidad por su propension a ser utilizada St 4
9 CE. 20211700000005-5/2021 directamente  por  sus directivos, /
TEFI'I as ot administradores o funcionarios, o a través de
' sus operaciones como instrumento para el
Igentiicackn lavado de activos y/o canalizacion de
1. SARLAFT 2 orar ol recursos hacia la realizacion de actividades
2. SICOF h otk j Nosless terroristas, por sus clientes o usuarios.
3. Politica e
4. Roles y Responsabilidades - :
¥ // .
5. Reportes Internos O @ B (=t
6. Deberes frente al SARLAFT fl Q. g
7. Canales de Denuncias SARLAFT O‘Qn |
8. Control de Registro & 3
— teroristas.
a-m-;aum
s
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3.1 Realizar Curso de Lenguaje Claro a 150 Colaboradores del HOMIL que
participan en jornadas de induccion

La entidad solicité al Departamento Administrativo de la Funcién Publica, a través de
un correo electrénico, la capacitacion en lenguaje claro. Sin embargo, hasta la fecha,
dicha entidad no ha ofrecido este curso porque se encuentra en proceso de
actualizacidn, tal y como evidencia en el siguiente mensaje:

[CORREO DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION

Fwd: ACCESO AL CURSO

Recibidos

Buscar todos los mensajes con la etiqueta “Recibidos”
Eliminar la etiqueta “Recibidos”™ de esta conversacion

Bienestar Capacitacion <bienestarycapacitacion@homil.gov.c 846
(hace 3
horas)

para mi

------ - Forwarded message --——--—-

De: Lenguajeclaro <l enguajeclaro@dnp gov co>

Date: mar, 14 may 2024 a las 7:45

Subject: RE: ACCESO AL CURSO

To: Bienestar Capacitacion <bienestarycapacitacion@homil gov. co>

Buen dia

El Departamento Nacional de Planeacion desea informarle que el Curso de
Lenguaje Claro se encuentra actualmente en proceso de actualizacién. Par
tanto, en este momento no es posible ingresar para su desarrollo.

Entendemos que este curso ha sido considerado como un requisito por algunas
entidades; sin embargo, es importante destacar que, por normatividad, no es
obligatorio. A pesar de ello, reconocemos su relevancia en el fortalecimiento de
las habilidades necesarias para la promocion de un lenguaje claro y efectivo en
el Ambito institucional.

Nos comprometemos a mantener informadas a todas las personas interesadas
sobre cualquier novedad relacionada con la reactivacion del curso. Estamos

trabajando diligentemente para asegurar que la nueva version del curso
cumpla con la mejor calidad y relevancia.

3.3 Evaluar las encuestas de Satisfaccion del Contac Center como
fortalecimiento al canal virtual de atencion.

El Area de Consulta Externa realizd los informes de seguimiento del segundo
trimestre del afio 2024, concernientes a la percepcidn que tienen los
pacientes/usuarios, sobre la satisfaccion con respecto al servicio ofrecido para el
agendamiento de sus citas médicas, a través de los canales ofrecidos como lo son,
teléfono y correo electrénico; donde se utiliza la herramienta institucional
Formularios de Google, con el fin de evaluar la percepcidn de los usuarios/pacientes.
En cuanto a los criterios de evaluacién, se mantienen las preguntas formuladas y
establecidas en meses anteriores y que evallan cada uno de los canales, como lo
son: la experiencia tenida con el agente, la experiencia en el servicio, la experiencia
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por el canal de atencién elegido y finalmente la experiencia con la Entidad, las cuales
se detallan a continuacion:

ABRIL

CANAL TELEFONICO: Con relacidn a las encuestas realizadas para evaluar el canal
telefénico, el 16% corresponde a las respuestas generadas a través del link de correo
electrénico enviado cuando se adjunta el voucher de la cita asignada a través de
llamada; el porcentaje restante corresponde a las encuestas recopiladas a través de
la herramienta Mitrol evaluadas al momento de finalizar la llamada.

Asi las cosas, se evidencia que el total de usuarios encuestados no es el mismo en la
totalidad de las preguntas debido a que: - Usuario corta la comunicacién o llamada y
no contesto el total de preguntas. - Usuario selecciona opciones incorrectas. - Usuario
no selecciona ninguna opcion y el sistema cancela la llamada.

Segun la experiencia tenida con el agente éel agente mostréo amabilidad y
disposicion para atender su solicitud?

Respuesta Total (Y
8 280 T Segln la experiencia tenida con el agente ;el agente
NO g 235 moatrd amabilidad y dispoaicién para atender su
Total 76 100% solicitud?
N
%
Area del grifico

Respuesta Toal '-.
si 290 %
NO 85 23%
Total w6 100%

Se evidencia una marcada diferencia en los resultados, donde el 79% del total
encuestado perciben amabilidad y disposicidén en el agente, lo cual representa gran
avance con relacion a los reportes del periodo inmediatamente anterior.
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Segun la experiencia en el servicio éle dimos solucion a su necesidad?

| Respussta Total L]
=1 219 62% Segin la experiencia en el servicio ;le dimos
MO 133 3g% solucién a su necesidad?

[ Total 352 100%

w3 =ND

Similar al comportamiento de la pregunta anterior, gran porcentaje de los
encuestados correspondiente al 62% recibieron soluciéon a su solicitud durante la
llamada.

Segin la experiencia por el canal de atencion elegido écomo calificaria
nuestro canal telefénico para atender sus solicitudes?

Baueni Ml Regular Total Seqin la experiencia por el canal de stencion elegldo
176 59 i 3z2 geomo calificaria nuestro canal telefénico para atender aus
55% | FilY ) 04 aolicitudea?

Regular
9%

Buena
55%

wBusno w Malo « Regular
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Busno Malo Regular Tatal
176 69 i iz
55% 2% 4% 100

La mayoria de los usuarios perciben el canal telefénico como bueno con un 55%,
seguido de regular con 24% y malo con 21% del total de los encuestados (322
usuarios). Se puede relacionar la mejora de los resultados con la contratacién de
personal en el Contact Center, teniendo en cuenta que esto trajo consigo una
reduccion del tiempo de espera en la linea antes de ser atendido por un agente.

Segun la experiencia con la Entidad écomo calificaria los servicios ofrecidos
por el Hospital Militar Central?

Buena Maka Regular Total

213 o - 203 Segin la experiencia con la Entidad ;come calificaria los
o = - : servicios ofrecidos por el Hospital Militar Central?
T 11228% 18% 12111%
Malo
"
Buena Mala Regular Tatal
213 4 58 303
T0% 1122% 16% 1211%

Directamente proporcional al comportamiento de la pregunta anterior, del total de
respuestas obtenidas, el 70% califican buenos los servicios ofrecidos por el Hospital
Militar, mientras que el 19% y 11% lo califican como malo y regular respectivamente.

CANAL CORREO ELECTRONICO

éComo calificaria la oportunidad de respuesta de nuestro canal de servicio:
correo electronico?

Hospital Militar Central
Direccidén: Transversal 3C No. 49 - 02, Bogota D.C., Colombia Pagina 29 de 58
Conmutador: (+57) 601 348 6868

[ CA-CORE-PR-01-FT-05 V4 ]




Bueno 169 58%

Malo 69 24% ¢ Cémo calificaria la oportunidad de respuesta

Regutar 51 18% de nuestro canal de servicio: correo electronico?
Total 289 100%

sBweno ®Malo = Regular

En su mayoria, los usuarios encuestados perciben una mejora en la oportunidad de
respuesta por correo electrénico equivalente a un porcentaje de 58%.

:Recomendaria nu nal d. rvicio: cor /. ni ra solicitar
citas médicas?
No 100 32%
S| 68% ¢Recomendaria nuestro canal de servicio: correo
Total 316 100% electrénico para solicitar citas médicas?

aNo asi
No 100 2%
. o
Total Eal ] 100%
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El 68% de los usuarios encuestados recomiendan el canal de correo electrénico.
Comportamiento que puede estar relacionado debido a que, con la contratacién de
personal, se ha mejorado los tiempos de respuesta del mismo.

CANAL PRESENCIAL: Aunque se presenté un incremento en el nimero de usuarios
encuestados con relacién al mes anterior, valor correspondiente a 62 usuarios, se
contindia en la promocion del diligenciamiento de las encuestas de satisfaccion.

Seqgun la experiencia tenida con el agente éiel agente mostré amabilidad y
disposicion para atender su solicitud?

Respuesta Total L]
a1 &1 8% | Segin la experiencia tenida con el agente ;el agente
MO 1 2% | mostro amabilidad y disposicién para atender su
e = T | solicitud?
51
98%
=5l mNO
Respuesia Total ]
= 61 95
MO 1 2%
Total 62 _ 100%

Con relacién a la presencialidad, el 98% de los usuarios encuestados correspondiente
a 61 de las respuestas percibieron un buen trato por parte del agente que atendié su
solicitud.
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Segun la experiencia en el servicio éle dimos solucion a su necesidad?

Respuesta Total %
st 52 100% Sequn la experiencia en el servicio ;le dimos
NO 0 0% solucion a su necesidad?
Total 62 100%
uS| sNO
Respuesta Total %
8l g2 100%
MO 0 0%
Total G2 100%

Comportamiento satisfactorio teniendo en cuenta que, la totalidad de los encuestados
recibid solucion a su necesidad.

Sequn la experiencia por el canal de atencion elegide icomo calificaria
nuestro canal presencial para atender sus solicitudes?

Bueno e Roguler g | Segn la experiencia por el canal de atencion
56 1 5 62 elegido ;como calificaria nuestro canal presencial
90% 2% 18% 100% para atender sus solicitudes?

Regular
Malo 18%

2%

8B sMab » Reguler
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El 90% de los encuestados califican como buena la experiencia tenida mediante el

canal presencial, mientras que el 18% la califican como regular, seguido de 2% que
la califican como mala.

Sequn la experiencia con la Entidad écomo calificaria los servicios ofrecidos

por el Hospital Militar Central?

Bueno Malo Regular Total . y .
59 B 1 62 Segln la experiencia con la Entidad ;como
- i calificaria los servicios ofrecidos por el
o5% | 3% | 2% 100%

Hospital Militar Central?

mBuero mMalo wReguisr

Proporcional al comportamiento de las preguntas anteriores con relacion al canal
presencial, el 95% de los encuestados califican como buena la experiencia tenida con
el Hospital Militar

PAGINA WEB

Lo ) ¢Como le parecio el servicio?
1 3 1%
2 0 0%
3 6 1%
4 50 9%
5 487 89%
Total 546 100%

El 89% de la poblacidén encuestada califica excelente el servicio prestado, seguido del
9% que lo califica muy bueno. Asi mismo, de los 546 usuarios que respondieron la
encuesta, 184 diligencian sus observaciones en su gran mayoria relacionadas con la
satisfaccion del servicio en lo que a facilidad y sencillez se refiere.
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MAYO

CANAL TELEFONICA: Durante el mes reportado, el 10% de las respuestas
obtenidas corresponden a las encuestas diligenciadas a través de los formularios de
google, y el porcentaje restante corresponde a las encuestas diligenciadas una vez
finaliza la llamada telefdnica

Seg(in |a experiencia tenida con el agente ;el agente mostré amabilidad y disposicién para atender su
solicitud?
Respuesia Total L
51| 289 645
oo a2 oo

Se obtuvo un total de 452 respuestas, de las cuales, los resultados se discriminan de
la siguiente manera: 163 informaron que NO, lo que corresponde al 36% y 289
respuestas que representan el 64% indican que SI frente a la amabilidad y disposicidn
del agente.

Sequn la experiencia en el servicio ;le dimos soluci6n a su necesidad?

Respuesta Total L
Sl 20 46%
MO 233 54%
Total 434 100%

Los resultados se discriminan de la siguiente manera: 233 informaron que NO, lo que
corresponde al 54% y 201 respuestas que representan el 46% indican que SI frente
a la solucidn a su necesidad.

Sequn la experiencia por el canal de atencidn elegido ; cémo calificaria nuestro canal telefénico para atender
sus solicitudes?
Baiemo Miak Regilar Todtal
149 148 101 1495
8% s 26% 100%

Se obtuvieron los siguientes resultados discriminados asi: 149 informaron que
BUENO lo que representa al 38%, 101 respuestas para indicar REGULAR lo cual
representa el 26% vy finalmente 146 respuesta que corresponde al 37% informando
gue MALO, frente a la experiencia obtenida por el canal telefénico.
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la con la Entidad ;,cmo calificaria los servicios ofrecidos por el Hospital Militar Central?
Bueno Mako Regular Tokml
158 65 &8 292
5% 2% 23% Td%

Del total de 292 respuestas, 158 informaron que BUENO lo que representa al 54%,
68 respuesta para indicar REGULAR lo cual representa el 23% vy finalmente 66
respuesta que corresponde al 23% informando que MALO, frente a la experiencia
obtenida con nuestra entidad.

CANAL CORREO ELECTRONICO

Cdmo califfcaria fa de de nuestro canal de senviclo: cormeo electrdnico?
Bueno 144 T1%
KMalo 20 10%
Hegular 40 20%
Total 204 100%

Se obtuvo un total de 204 respuestas para la pregunta las cuales se encuentran
discriminadas asi: 20 informaron que la oportunidad de respuesta del canal fue MALO
lo que corresponde al 10%, 40 indicaron que la oportunidad fue REGULAR lo que
representa un 20% y finalmente 144 respuestas que representan el 71% para indicar
que la oportunidad de la respuesta del canal fue BUENA.

ZRecomendaria nuestro canal de serviclo: comeo alectrinico para soliciiar cifas médicas?

[£14] 91 20%
Si | 153 I T5%
Total 04 100%

Del total de respuestas obtenida, 51 informaron que NO recomendaria el canal que
corresponde al 25% y un total de 153 respuestas que representan el 75% para indicar
gue SI lo recomendarian.
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CANAL PRESENCIAL

Segun la experiencia tenida con el agente ;el agente mosir6 amabilidad y disposicion para atender su
solicitud?
Respuesia Total %
Sl 43 98%
MND 1 2%
Total S0 100%

Con relacién a la presencialidad, el 98% de los usuarios encuestados correspondiente
a 48 de las respuestas percibieron un buen trato por parte del agente que atendié su
solicitud.

Seqin la experiencia en el servicio ;le dimos solucién a su necesidad?
Respuasia Total »
Sl 47 Q4%
MO ! 6%
Total 50 100%

El 94% de los encuestados (47 respuestas) recibid solucién a su necesidad mientras
que el 6% correspondiente a 3 de las respuestas, no la recibieron.

la ol canal de atencién elegido ;cémo callficarfa nuestro canal ra atender
sus solicitudes?
Bueno Malo Regular Total
45 3 2 50
90% G% 4% 100%

De las respuestas obtenidas, el 90% correspondiente a 45 respuestas califican
BUENO, el 6% califican MALO y el 4% califica REGULAR con relacién al canal de
atencién presencial.

la con la Entidad ;cémo calificarfa los servicios ofrecidos por el Militar Central?
Bueno Malo Regular Total
42 5 3 50
84% 10% 6% 100%

En esta ocasidn, con relacién al canal presencial el 84% de los encuestados califican
como BUENA la experiencia tenida con el Hospital Militar, 10% califican MALO y 6%
califica REGULAR.
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PAGINA WEB

2C6mo le pareci6 el servicio?
Calificacion Total L
1 14 2%
2 4 1%
3 16 3%
4 49 B%:
5 522 B6%

Total 605 100%

De los 605 usuarios que respondieron la encuesta, el 86% correspondiente a 522
respuestas califican EXCELENTE, seguido de 49 (8%) que califican como MUY BUENO.
Del total de la poblacion encuestada, 155 aportan sus observaciones las cuales se
relacionan con la agilidad del servicio; sin embargo, resaltan la importancia de enviar
la confirmacién de la cita agendada al correo electrénico y ofertar mas servicios a
través de la pagina.

JUNIO

CANAL TELEFONICO

Segun la experiencia tenida con el agente éel agente mostré amabilidad y
disposicion para atender su solicitud?

Respuesia Total %
5l 272 T0%
HO 115 0%
Total 387 100%

La percepcion de los usuarios para el mes reportado indica que el 70%
correspondiente a 272 respuestas, recibieron amabilidad y disposicidén al atender la
solicitud. El restante 30% correspondiente a 115 respuestas no percibieron
amabilidad por parte del agente.

Segun la experiencia en el servicio éle dimos solucidon a su necesidad?

Respuesta Total L
| 187 52%
NO 174 48%
Total 361 100%
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Los resultados se discriminan de la siguiente manera: 174 informaron que NO, lo que
corresponde al 48% y 187 respuestas que representan el 52% indican que SI frente
a la soluciodn a su necesidad.

Segun la experiencia por el canal de atencion elegido écomo calificaria
nuestro canal teleféonico para atender sus solicitudes?

Busgno Malo Regular Total
156 =] 75 330
4% 0% 7% 100%

Se obtuvieron los siguientes resultados, el 47% califica BUENO nuestro canal de
atencion, seguido de 30% que califican MALO y 23% que califican REGULAR.

Segun la experiencia con la Entidad écomo calificaria los servicios ofrecidos
por el Hospital Militar Central?

Bueno Mako Regular Tatal
191 52 B1 304
6% 1™ 0% 9%

Similar al comportamiento de la pregunta anterior, se obtuvo una mayor calificacién
porcentual para la calificacidén de los servicios ofrecidos como BUENO correspondiente
al 63%, seguido de REGULAR con un 20% y MALO con un 17%.

CANAL CORREO ELECTRONICO

éComo calificaria la oportunidad de respuesta de nuestro canal de servicio:
correo electrénico?

Bueng 133 1%
Malko 34 18%
Regular 20 11%

Total 187 100%

Se obtuvo un total de 187 respuestas las cuales se encuentran discriminadas asi: el
71% informaron que la oportunidad de respuesta del canal de atencién fue BUENA,
18% indican que es MALO y 11% indican que es REGULAR.

Hospital Militar Central
Direccidén: Transversal 3C No. 49 - 02, Bogota D.C., Colombia Pagina 38 de 58

Conmutador: (+57) 601 348 6868 | ca-core-pr-01-FT-0sva |




COLOMBIA e N
(«. POTENCIA DE LA i it

¢Recomendaria nuestro canal de servicio: correo electrénico ra solicitar
citas médicas?

MO 44 24%
Si 143 TE%
Total 187 100%

Del total de respuestas obtenidas, el 76% informaron que SI recomendarian el canal

de atencidn, mientras que el 24% NO lo recomiendan, comportamiento similar al mes
anterior

CANAL PRESENCIAL

Segun la experiencia tenida con el agente éel agente mostro amabilidad y
disposicion para atender su solicitud?

Respuesta Total %
| 36 100%
MO 0 0%
Total 36 100%

Del total de respuestas obtenidas, el 100% de los encuestados, correspondiente a 36
usuarios, recomiendan el canal de atencién presencial.

Segun la experiencia en el servicio éle dimos solucion a su necesidad?

Respuesta Total %
sl 35 97%

NO 1 3%
Total 36 100%

Muy similar al comportamiento del mes anterior, el 97% recibieron solucién a su
requerimiento, porcentaje correspondiente a 35 de los usuarios encuestados.
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Segin la experiencia por el canal de atencion elegido écomo calificaria
nuestro canal presencial para atender sus solicitudes?

Bueno Malo Regular Total
34 0 2 36
94% 0% % 100%

De las respuestas obtenidas, el 94% correspondiente a 34 respuestas califican
BUENO el canal de atencién presencial, el 6% califican REGULAR, y, nadie califica
MALO el canal de atencién presencial.

Segun la experiencia con la Entidad écomo calificaria los servicios ofrecidos
por el Hospital Militar Central?

Bueno Maio Regular Total
34 _ 1 1 36
a4% 3% 3% 100%

En esta ocasidn, con relacién al canal presencial el 94% de los encuestados califican
como BUENA la experiencia tenida con el Hospital Militar, 3% califican MALO y 3%
califica REGULAR.

PAGINA WEB

£Como le parecio el servicio?

Calificacion Total %
1 1 0%
2 1 0%
3 15 3%
4 45 0%
5 455 BE%
Taotal 517 100%

De los 517 usuarios que respondieron la encuesta, el 88% correspondiente a 455
respuestas califican EXCELENTE, seguido de 45 (9%) que califican como MUY BUENO,
15 (3%) califican BUENO. Del total de la poblaciéon encuestada, 136 registraron sus
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observaciones en las cuales en su mayoria indican que el servicio es agil y rapido;
sin embargo, la oportunidad de citas es motivo de observacion ya que algunas se
encuentran a 3 y 4 meses.

CONCLUSIONES

1. El canal de atencién telefénico evidencid una mejora en la satisfaccion de los
usuarios principalmente en la percepcion del trato recibido por parte del agente, ya
que se ha venido adelantando el fortalecimiento de la politica de humanizacién
institucional.

2. En la presencialidad se evidencia una muestra significativamente reducida con
relacion a la cantidad de usuarios atendidos a través de este canal. Por lo cual, es
preciso revisar la metodologia implementada y/o la promocidn del diligenciamiento
de las encuestas de satisfaccion.

3. El canal de correo electrénico continla con tendencia a la mejoria con relacién a
la percepcion de oportunidad donde el 71% de los encuestados califican buena la
oportunidad de respuesta y el 76% lo recomiendan.

4. A nivel general se evidencia una adecuada percepcion y satisfaccién de los usuarios
con el uso del canal de la pagina web pues lo califican como rapido, agil y facil de
usar; sin embargo, solicitan la inclusién de mas especialidades y procedimientos.
Cabe mencionar que desde la jefatura del servicio se continlan adelantando
gestiones para la reduccion de la demanda insatisfecha.

3.4 Realizar reuniones mensuales con la Asociacion de Usuarios ASUHOSMIL

La Oficina de Atencién al Usuario en cumplimiento de los procesos de mejora
continua, realizé durante el segundo trimestre del afio 2024, las reuniones mensuales
con la Asociacion de Usuarios ASUHOSMIL, para informar sobre los avances en salud
y para verificar el cumplimiento de los compromisos pactados por las dos partes.
Como resultado de la actividad se realizaron las reuniones en el piso 13 y en el Area
de ATUS del HOMIL, los dias 25 de abril, 23 de mayo y 25 de junio del 2024.
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4.1 Divulgar piezas graficas informativas con horario de visitas, canales de
atencion, requisitos para agendamiento de citas, y/o requisitos para el
ingreso a la Entidad.

El Area de Comunicaciones y Relaciones Publicas y el Area de Atencién al Usuario,
realizaron campafas informativas para los usuarios, mediante las distintas redes
sociales de la Entidad. Como resultado de la actividad se obtienen las distintas
publicaciones en las redes sociales que se realizaron durante el primer trimestre, las
cuales se muestra a continuacion:

E CANALES DE SOLICITUD (")
CANALES DE SOLICITUD DE CITAS MEDICAS

DE CITAS MEDICAS e citas por co :
51 de citas por Portal Web p gestioncitasmedicas@homil.gov.co
www.hospitalmilitar.gov.co L4 N HORARIO: lunes a viernes de 07:00 am a 17:30

Asignacion ¢

1ingrese en la opcldn “aten: y rvicl s b A\ ' / 1.Remita los correos electrénicos de manera independiente
anla®, seguldo de "NUEV rtal del paciente™; p % por cada especialidad y/o procedimiento.
2. realice ol registro si adn no lo tiene y posteriormente en <N i 2.relacione en el asunto la cita a solicitar y adjunte en
“Citas médicas especializadas”, f PDF } T utorizac

uentra habilitado t

NOTA: Se recomienda relacionar 2 nimeros de teléfono, necesarios
en caso requerir tomar contacto con el usuario.

©)

Horarios de visitas HOMIL

CANALES DE SOLICITUD

DE CITAS MEDICAS Apreciado Usuario, le recordamos los horarios de
visita a pacientes hospitalizados y en UCI.
Asignacion de citas telefénica:

601:3598585 = Hospitalizacién y Estancia General:
HORARIO; lunes a viernes (dlas hiblles) de 07:00 . - "
am, 8 16:30 y sébados de 07:00 a.m, # 12:00 - 7:00 a.m. - 7:00 p.m.

* Tener a la mano orden médica y numero de autortzacion. P = UCI: 9:00 a.m. - 9:00 p-m.
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5.1 Elaborar informe de medicion de Satisfaccion al Usuario con sus
resultados.

El Area de Atencién al Usuario del Hospital Militar Central tiene como objetivo realizar
y analizar las encuestas de percepcidn y de fidelizacién en relacidon con la prestacion
de los servicios de salud que permitan determinar el nivel o grado de satisfaccién, la
experiencia de atencion y la calidad de los mismos, en los usuarios que asisten al
Hospital Militar Central para atencion ambulatoria (Consulta Externa, Laboratorio
Clinico, Imagenes Diagndsticas, Banco de Sangre y Urgencias) y en hospitalizacién
(Cirugia programada, UCI y Hospitalizacién Adulto y Pediatrico), en relacién con la
prestacion de los servicios de salud. Como resultado de la actividad se obtiene el
informe de satisfaccion que se realiza mensualmente. Teniendo en cuenta lo anterior,
el Area de Atencidn al Usuario presenté el informe de satisfaccion de los usuarios que
asistieron a los diferentes servicios del Hospital Militar Central. Como resultado de la
actividad se obtiene el informe del primer trimestre de 2024 sobre la percepcidon de
satisfaccion de los usuarios, en el cual se pueden consultar los resultados obtenidos,
asi

Tabla 1. Consolidado encuestas de satisfaccion junio 2024.

Eervicios Encuestados

. [ el rbgmi Cirigi Baees di Piai [T Rrnlude
e R Lo rE Per sl e E— Demguesdian N FrEg AT Smagr Pedwnn 1 Powdosde | Sabdeminic Corvinia
Az b Wiz A 00,00 #0000 o LLRILE 000 100,00 1000 10000 10000
= Alicibn Enbermit 15% 00,00 #0000 100,00 000D #0000 1) 100,00 100,00 10000
g Pramapisin 8 (| ket 0% e #0000 100000 000D #0000 100000 100 100,00 ]
wwn BO00 B2
g [ F—— S i 1000 m [ [ [ 120,00 100100 10000 st
= Angnacidin s 0% - :}ox ] A, 8559 i MR i, L0 MR g0
2 asciin Giotad o | wom | oo | osoope | oeeee | sogo | ioooe | owece | ioeso | ioope
& I — s | oo | o [ oo [ teoce [ oo | rooe | woce | otoopo | soooo
s am | @m
el Fisaomandans A% 00,00 #0000 1000 Loneh 00 100,00 10,00 10000 10000
| T OO | G0 | BoM | Amm | 7
9826 ‘ #0000 ‘ |5 | 100,00 80000 | 100,00 ‘ 100,00 | 100,00
TG

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion junio de 2024

En el mes de junio, se aplicaron 672 encuestas a los usuarios de la institucién, los
cuales califican la atencidn recibida por medio de una escala de 1 a 5, donde 1 es
pésimo y 5 excelente, en los servicios de: Consulta Externa, Urgencias, Laboratorio,
Imagenes Diagndsticas, Cirugia programada, Banco de Sangre, Hospitalizacion y
Hospitalizacion Pediatria.

De acuerdo con el analisis de la tabla No. 1, en el subdominio de Percepcién del
Usuario, se obtuvo una calificacion de 59,28 %, encontrando como la variable mas
baja: Asignacion de citas con 93,06 %. Durante la recoleccion de la informacién los
usuarios manifiestan dificultad para obtener respuestas por los canales de
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comunicacién que han sido dispuestos para la asignacién de citas, en cuanto a tiempo
de respuesta y oportunidad de citas.

Para el Subdominio Fidelizacién, se obtuvo un resultado del 40,00%, y como
resultado total del dominio de satisfaccién para el mes de junio, se obtuvo un 98,28%
de satisfaccion en los usuarios encuestados, lo cual evidencia que los usuarios tienen
un concepto favorable a nivel integral de la atencién prestada por la institucion.

5.2 Elaborar informe sobre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias PQRSD con analisis de informacion, identificacion de causas y
establecer planes de mejora.

El Area de Atencién al Usuario del Hospital Militar Central tiene como objetivo la
atencién al ciudadano para orientar, recibir, gestionar y tramitar las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, en los tiempos que
determina la Ley; los cuales son presentados por los usuarios afiliados al Subsistema
de Salud de las Fuerzas Militares y particulares que se deriven de la prestacién de los
servicios integrales, a través de los diferentes canales de atencién que la Entidad ha
puesto al alcance de los usuarios, como son: presencial, correo electrénico, pagina
web y buzén de sugerencias. El Area de Atencién al Usuario, es la responsable de
generar la respuesta final que se entrega al peticionario mediante documento fisico,
via correo electrénico, pagina web o correo certificado. Como resultado final de la
actividad se obtienen los informes de PQRSD de los meses de Abril, Mayo y Junio de
2024, asi:

Tabla No 6. Clasificacion de PQRSDF

Felicitacion / Total
Lo Lo L Sugerenc General
(E]
Abril 303 12 22 183 0 520
Fuente: Base de datos AUIS Mes de Abril 2024

Peticion

Agradecimiento
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Tabla No 5. Medios de Recepcion PQRSDF

Medios de Felicitacion /

icid j . Total
Recepcién Peticion Consulta Agradiecimignto Queja Reclamo Denuncia

general
Correo
Electrénico
Internet:
Sitio Web

Radicados

Total general
Fuente: Base de datos AUIS Mes de Mayo 2024

Tabla No 6. Clasificacion de PQRSDF

Felicitacién /
Agradecimiento

Total
Denuncia General

Junio 422 23 16 16 145 0 622

Mes Peticion Consulta

Queja Reclamo

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Junio 2024

Tabla No. 2. Clasificacion de PQRSDF por Unidades y Areas del Hospital
Militar Central

Unidad Armkdind
da Unida i Unidad
i Apoyo  d de de
Tipo de : YD d -
Salicitud Diagnds Apoyo Sarvicios

de
Unidad Compra
Médica s,
tieay  Logist Ambulat HospRasl |L0c bacea x it || oo
Terapéu  ico . arios REN R i . s
tico Bltlﬂt'l ia
Activos

Felicitac
iém J
Agr 1 2 5 2 2
imiento

Queja 4 1 9 5 1

"“’“‘o m 9 4 5 143 8 3 g ! 2
Sugeren
cla

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Abril 2024
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HOSPITAL MILITAR CEMTRAL

Tabla No. 2. Clasificacion de PQRSDF por Unidades y Areas del Hospital

Militar Central

Unidad
de Unida
Cuentas dde
Hospital Farma
arias y cia
Facturaci
bn

dde
Diagnéds  Apoyo
ticoy  Logist
Terapeu ico
tico

Solicitud

Peticion

Unidad

Servicios
Ambulat

orios

Unida
d de
Talen

Huma aria
no

Unidad Compra
Médica 3
to Hospital Licitacio

Unidad
de

Unidad
Financi
nes y -
Bienes

Activos

Usuar

i

Ofici  Unidad
na de
Ases Formac
ora idn y
Juridi Docenc
ca ia

Uniid ad

de
Informa
tica

Consult
a

Felicitac
ion f
Agradec
imiento

Queaja 7 1

Reclam
o

10 29 1

Denunci
a
Total
General

48 65 41 7 0

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Mayo 2024

189

Tabla No. 2. Clasificacion de PQRSDF por Unidades y Areas del Hospital

Militar Central

Unidad
de Unida
d de
Farma
[=1]

Unidad
Clinico
Juirdrgica

Apoveo dde
Diagnds Apoyo
ticoy  Logist
Terapéu ico
tico

Tipo de
Solicitud

Cuentas
Hospital
arias y
Facturaci
én

Peticion

Unidad

Servicios

Ambulat
orias

Unidad
Miédica
Hespital
aria

Unidad
de
Compra
=y
Licitacio
nes y
Bienes
Activos

Ofici  Unidad
na de
Ases Formac
ora idn y
Juridi  Docenc
ca ia

de
Informa
tica

Consult
a

23

Felicitac
ion J
Agradec
imiento

Queaja 2 1

Reclam
]

Denunci

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Junio 2024

De las 622 PQRSDF, 389 estan relacionadas con tramites asistenciales, tales como:
asignacion de cita médica y programacion de examenes diagndsticos para la
prestacion de servicios en salud y 200 correspondientes a tramites administrativos,
relacionados con certificados nacido vivo, historias clinicas, conceptos médicos,
certificados médicos y correccién de féormulas.
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Dentro de las acciones de mejora tendientes a optimizar la prestacion del servicio se
encuentran:

1 Campafia HOMIL SOMOS TODOQS, capacitar personas del HOMIL a nuestros usuarios
de forma presencial en diferentes areas sobre tramites administrativos e informacion
general.

2 Apoyo desde el area de atencion al usuario al Contact Center, con el fin de disminuir
cola de tramites administrativos e informacién general en llamadas telefénicas 1408
llamadas atendidas junio 2024.

3. Matriz de atencion al usuario con todos los procesos y tramites administrativos de
cada area actualizados, se alimenta cada semana.

4. Jornadas de actualizacidon de datos con Bioestadistica para promover el uso del
portal web con los usuarios.

5. Reunion de Asuhosmil donde se socializo Rendicion de cuentas 2023.

6.1 Realizar campanas en redes sociales fomentando el uso del portal del
paciente

Se realizaron campafas en redes sociales para fomentar el uso del portal del
paciente. Esta iniciativa ha permitido a los pacientes acceder de manera mas eficiente
a sus historiales médicos, programar citas y recibir resultados de sus pruebas,
mejorando asi la experiencia del usuario y optimizando la gestion de la atencidn
médica.

https://www.instagram.com/reel/C7zSbRhJzoH/?igsh=MXI1YnppdTMzMnlzdw==
https://www.facebook.com/share/v/YGyer4tS8WLaeB4P/?mibextid=WC7FNe
https://www.facebook.com/share/v/Y377yCepMKbEAIEG/?mibextid=WC7FNe

6.2 Monitorear el crecimiento de usuarios del Portal del Paciente.

Durante el mes de junio de 2024 se continuaron realizando campafias de registro en
el area de Central de Citas, obteniendo un crecimiento (respecto al mes de mayo de
2024) de 773 usuarios.
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Mes Usuarios
abril 23 15
mayo 23 38
junio 23 9
julio 23 126
agosto 23 237
septiembre 23 344
octubre 23 425

noviembre 23 552

diciembre 23 639

enero 24 1258
febrero 24 2078
marzo 24 3284
abril 24 4461
mayo 24 5546
junio 24 6319

6.3 Monitorear el numero de tramites realizados en el Portal del Paciente.

Durante el mes de febrero de 2024 se presenta la siguiente cantidad de tramites
realizados por cada uno de los servicios expuestos en el Portal del Paciente:

Del 01 de Junio al 30 de Junio de 2024

Servicio Cantidad
Citas Médicas Especialistas 517
Resultados Laboratorio 188
Resultados Patologia 70
Historia Clinica 42
Lectura Visor Imagenes 1
Ordenes Médicas 58
TOTAL TRAMITES 876
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Componente 5. Mecanismos para la Transparencia y Acceso
a la Informacion

1.1 Verificar mensualmente el cumplimiento del Indice de Transparencia y
Acceso a la Informacion Piblica -ITA en la Seccion de Transparencia de la
pagina web Institucional.

La Oficina Asesora de Planeacion realizé los informes de verificacion de las categorias
de Transparencia Institucional teniendo como referencia la Resolucion N°1519 de
2020, por medio de la cual se definen los estandares y directrices para publicar la
informacién sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de
acceso a la informacidn publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos,
emitida por MINTIC en el Anexo 2 “Estdndares de Publicacion y Divulgacién de
Informacion, numeral 2.4.2 Menu de Transparencia y acceso a la Informacién
Publica”. Actualmente la Oficina Asesora de Planeacién lidera el seguimiento a la
pagina web en la seccidn de Transparencia Institucional. La actividad realizada
consiste en identificar las secciones que requieren ser actualizadas y posteriormente
solicitar a los responsables el envio de los documentos e informes con la finalidad de
que sean incluidos en la seccidn anteriormente mencionada. Para consultar la seccion
de Transparencia Institucional puede acceder a la siguiente URL:

https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=71596

3.3 Parametrizar las fuentes de Informacion (Subdireccion Médica)

La parametrizacidn corresponde a los datos con los que se calculan los Indicadores,
asi:

Pacientes en hospitalizacion - Estado de atencion

Este Indicador lo genera Dindmica gerencial, pero la Sub Médica solicita modificaciéon
asi: “Los rangos de > 7 AM deben ajustarse por que los procesos de evolucion estan
listos después de > 11 AM por tal motivo este rango se debe ajustar para después
de las 11.
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Actualmente se encuentra asi:

Pacientes sin atencién

@ ATENDIDO

@ SIN ATENCION >24 HORAS - SIN REG ENF >6 HORAS
@ SIN ATENCION >7 AM - SIN REG ENF >6 HORAS

@ SIN ATENCION NI REG ENF DESPUES DE INGRESO
@ SIN REG ENF >6 HORAS

[253/(6818)%)

Para la adquisicion de la herramienta de analitica de datos proyectada mediante la
cual se implementaria entre otros este indicador (Actividad 3.4.), en el mes de junio
se realiz6 un comité con las Sub Direcciones y Jefaturas de unidades donde la firma
Google que faltaba por presentar oferta, expuso la soluciéon propuesta y por otra
parte quedd programada para el segundo RAE de Julio la exposicién de las POP que
hicieron directamente en el hospital dos de los tres proveedores participantes.

Pacientes en hospitalizacion - Especialidad

Este Indicador lo genera Dindmica gerencial y ademas se elabora manualmente; la
Sub Médica solicita la modificacion de Dindmica asi: “al comparar este Tablero con el
que se elabora manualmente, se observa que en Dinamica aparecen pacientes
hospitalizados por especialidades que no pueden hospitalizar como Trabajo Social y
Servicios de apoyo, por tanto la Sub Médica aportd el listado de las especialidades
que pueden hospitalizar para corregir este Tablero acordemente, para ajustarlo con
este listado.”

Actualmente se encuentra asi:
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Pacientes en hospitalizacién - Especialidad

30

290 - FISIOTERAPIA
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549 - PEDIATRIA GENERAL 24
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CANTIDAD

Promedio (dias) estancia en hospitalizacion.

La solucion que syac propuso al problema que generd los cortes administrativos
mensuales en las estancias de hospitalizacién, denominada “Padre hijo” continta en
ejecucion de la segunda fase de validacion por la UNIN/cuentas Hospitalarias y
Facturacion, de la solucién propuesta por syac que solucionaria el problema de las
instancias; en esta segunda fase se realizé la prueba de funcionalidad de la opcién
de Facturar sin cierre de ingreso y se evidencié que al realizar el proceso con la fecha
de corte, no estdn quedando en la liquidacién del ingreso hijo todas las érdenes de
servicio que se encuentran en estado confirmadas y que fueron cargadas antes de la
fecha de corte, la prueba de funcionalidad se realizd con compilacién del 21 de Junio
de 2024 y se encuentra en tramite por SYAC. De ser positivo el resultado final de la
prueba, los resultados que refleje este indicador quedarian normalizados luego de
transcurrido un tiempo suficiente.

La siguiente imagen refleja el cambio en el valor del indicador:

MAYO

JUNIO

Promedio de dias de estancia

Periedo anterior: (Vacia)

5.60

Dias de estancia: 9303 / Egresos; 1645

Promedio de dias de estancia

Penodoe antenor: (Vacio)

6.21

Dias de estancia: 9756 / Egresos: 1570
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Promedio (dias) estancia en hospitalizacion sin UCI y TPR.

Este indicador es calculado mensualmente de forma manual y para su
implementacion se tendran en cuenta las observaciones dadas en el anterior informe
de abril (seccién 2.4)

Proporcion (x100) Ocupacional de Hospitalizacion.

Este indicador lo calculan manualmente. Para la implementacion de los ajustes
propuestos para este indicador (que el denominador sea el promedio del mes) se
proyecta hacerlo empleando la herramienta de analitica de datos que se contrate
como se indica en el aparte 2.1.

La siguiente imagen refleja el cambio en el valor del indicador:

MAYO JUNIO
Porcentaje de ocupacion Porcentaje de ocupacion

Pencedo anterior: (Vacio) Periodo anterior. (Vacio)

13.27 | .73.97

Dias de estancia: 10280 / (Camas: 453 " Dias: 31) Dias de estancia: 10031/ {Camas: 452 * Dias: 30)

Para la implementacion de los ajustes para este indicador (que el denominador sea
el promedio del mes) se proyecta emplear la herramienta de analitica de datos.

Giro cama de hospitalizacion.

Este indicador lo calculan de forma manual; este indicador se continla calculando de
manera correcta a partir de abril del afio en curso, después de la actualizacion en la
parametrizacion de las camas que realizaron con base en el inventario fisico que
levantaron.
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La siguiente imagen refleja el cambio en el valor del indicador:

ABRIL MAYO JUNIO

Giro de cama Giro de cama Giro de cama

Pericdo anterior: 0 Penade anterior. O Periodo anterior; 0

3.82 (|.3.63|.3.47

Egresos: 1739 / Camas: 442 Egresos: 1703/ Camas: 453 Egresos: 1793/ Camas: 452

Giro cama de hospitalizacion sin UCI y TPR.

Este indicador que definié Planeacion se calcula de forma manual; aplican para su
desarrollo similares observaciones del indicador 4. Giro cama de hospitalizacion,
ademas para la exclusion de UCI y TPR los datos deben visualizarse en el Mapa de
Camas (ruta Hospitalizacién — Procesos _ Mapa de camas) y ligarse con el centro de
costos (como ejemplo: para TPR ver Cuarto sur, para UCI ver piso 2 Norte, Centro y
Sur.); Para la implementacion de este indicador se proyecta emplear la herramienta
de analitica de datos como se indica en el aparte 2.1

4.4 Desarrollar canal digital (servicio de enfermeria)

1. Informe de Desarrollo:

El desarrollo de la plataforma Xboarding fue llevado a cabo por el proveedor Xertical
y se completd en el mes de abril. Asimismo, se proporcion6é un diagrama detallado
que explica el trabajo a realizar. Este diagrama destaca los principales procesos y
flujos de trabajo, asegurando una comprensién clara del funcionamiento de la
plataforma.

Diagrama

https://drive.google.com/file/d/1fa2uh8jVxKixYmngwtrxR vmkisG85ad/
view?usp=sharing

Adicionalmente en la actualidad ya se encuentra en produccién para el uso del
servicio de enfermeria.

Plataforma XBoarding
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HOSPITAL MILITAR CEMTRAL

https://www.appsheet.com/start/e4284e86-83b8-4587-bb5b-

bedeObdf5aee

4.5 Realizar el cargue de contenido (Servicio de Enfermeria)

En el mes de mayo, enfermeria realizé el cargue de contenido en la plataforma. A
continuacion, se presentan las evidencias de este proceso:

Nbasitag Q et

Gesticn de la App

Recursos
ehE6BBEY

Vidas Tutesial | Enfprraria 1
rre—

Prosedinientcs Priaritanio de Enfermeria
Procasos de Exfeemera HOMR

Provencion de

CORRRECTOS

0 EORRETO8

Hhanrding

Gestidnde la App » Procesos de Enfermeria HOMIL

Procesas de Enfermena HOMIL

Procedimienios Pricrituiia de Enfermenis

Categarias

Procedimientos Frioitano de Enfemerda
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4.6 Socializar el canal digital (servicio de enfermeria)

A partir del uso de la plataforma, el area de enfermeria ha identificado observaciones
y nuevos ajustes necesarios, los cuales han sido escalados al proveedor Xertical.
Actualmente, se estd revisando la viabilidad de estos ajustes con el objetivo de
realizar la socializacién correspondiente en el mes de Julio.

4.7 Realizar el lanzamiento del canal digital (servicio de enfermeria)

De conformidad con los anteriores puntos, se manifiesta que una vez sean revisados
los ajustes, se realizara el lanzamiento oficial de la plataforma con las mejoras
implementadas, asegurando asi una experiencia optimizada del canal digital.
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Componente 6. Iniciativas Adicionales

1.1 Realizar el cumplimiento del cédigo de integridad y politica acorde a la
estrategia determinada para el cumplimiento del FURAG

Con el fin de continuar con el fortalecimiento de la Politica de Integridad por parte
del Grupo Gestor de Integridad en el periodo se han llevado a cabo diversas iniciativas
orientadas a promover una cultura de transparencia y ética en diversas areas del
hospital. Entre las acciones mas relevantes, se incluye la capacitacion del personal
en temas de integridad, conflicto de interés y la implementacion de mecanismos de
monitoreo de riesgos.

3.1 Realizar el reporte periodico de recepcion de denuncias de actos de
corrupcion, opacidad, fraude y soborno

Dando cumplimiento a las actividades programadas, para el primer trimestre de
2024, no se evidencia la recepcién de denuncias por ninguno de los canales
disponibles, razén por la cual no se amplia el presente informe. Es de anotar que
para los mecanismos de recepcion de denuncias establecidos para el SARLAFT del
HOMIL, se cuenta con los siguientes canales:

Formulario denuncias: https://forms.gle/GoiyZvLRANNBmMMCcAS8
Correos electrénicos: denuncias.sarlaft@homil.gov.co

Linea telefonica: 601 3486868 ext. 3012

Atencion presencial: Oficina de Cumplimiento SARLAFT

Correo: oficialcumplimiento@homil.gov.co — ggalvis@homil.gov.co

Asi mismo se informa que se cuenta con el formato Denuncias de Actos de
Corrupcion, Opacidad, Fraude y Soborno, establecido en el procedimiento: Recepcion
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias para la Prevencién y Deteccién del
Riesgo de Corrupcion, Opacidad, Fraude y Soborno. Cdédigo GB-DIGE-PR-09-FT-01.

3.2 Realizar el reporte peridédico de conocimiento del cliente (consultas en
listas restrictivas y de debidas diligencias ampliadas)

Se realizd el reporte de periddico con corte 30 de abril de 2024 que trata el
Conocimiento del Cliente desde el Sistema de Administracién de Riesgos de Lavado
de Activos y Financiacion del Terrorismo / Financiacion de la Proliferacién de Armas
de Destruccion Masiva - SARLAFT/FPADM del Hospital Militar Central. El
Conocimiento del cliente es uno de los mecanismos de control de importancia para el
SARLAFT/FPADM, a través de las actividades que se realizan para vincular a las
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personas naturales y juridicas como (Funcionarios, Militares en Comision
Administrativa, Personal Contratista, Proveedores, Médicos Residentes, Estudiantes
de la Escuela Auxiliares de Enfermeria, entre otros) a través del registro en el
Formulario SARLAFT del HOMIL, con la informacién recibida se proceden a realizar
las consultas en listas y las debidas diligencias ampliadas en caso de ser necesario.
El Conocimiento del Cliente en el Hospital Militar Central se encuentra divido en tres
secciones como el Registro de en formulario de vinculacion, la Consulta en Listas
Restrictivas y Las Debidas Diligencias Ampliadas o Especializadas. En periodo fueron
creados y actualizados 493 usuarios en el aplicativo Formulario SARLAFT del Hospital.

Las consultas en Listas Restrictivas permiten cruzar los datos de personas naturales
y juridicas con listados de sancidn de diversas autoridades con el fin de hallar alguna
coincidencia; estas consultas en listas restrictivas se usan dentro del proceso de
conocimiento del cliente; en el siguiente cuadro se relaciona el total 796 consultas:

Consulta en Listas Restrictivas
Tipo Enero Febrero Marzo Total
# Consultas 83 466 247 796
Personas Naturales 70 224 96 390
Personas Juridicas 2 3 24 29

3.3 Realizar capacitaciones virtuales en temas relacionados con riesgos
LA/FT/FPADM, Corrupcion, Opacidad, Fraude y Soborno

Durante el periodo se ha desarrollado la induccion en el Sistema de Administracién
del Riesgo de Lavado de Activos y Financiacion del Terrorismo (SARLAFT/FPADM) y
del Subsistema de Administracién del Riesgo de Corrupcidon, Opacidad y Fraude
(SICOF) el cual a la fecha del 26 de junio fue tomado por 1332 colaboradores.

4.2 Aprobar el marco de referencia y 4.3 Socializar el marco de referencia

La Unidad de Informatica solicitd la ampliacion de la fecha programada de las
actividades del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano 2024, relacionadas al
marco de referencia, ya que, las acciones adelantadas hasta la fecha representan el
30% del trabajo necesario para que la entidad disponga de un Marco de Referencia
que establezca el proceder del Hospital Militar Central en materia de Gobierno Digital.
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Dra. Mary Ruth Fonseca Becerra
Jefe de Oficina Asesora del Sector Defensa
Oficina Asesora de Planeacion

Elaboré: Felipe Castafieda
Profesional
Oficina Asesora de Planeacion
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