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

1.1 Revisar y/o actualizar la Politica de Operacion para la Administracion
de Riesgos

Durante el periodo, se llevdé a cabo la revision de la Politica de Operacién para la
Administracion de Riesgos del Hospital Militar Central (versién 5), asegurando su
actualizacidon y cumplimiento con la normatividad legal vigente. Se prevé que su
implementacion se alinee con los Programas de Transparencia y Etica Publica, lo que
podria requerir ajustes en la politica actual. Una vez el Departamento Administrativo
de la Funcién Publica, en colaboracién con la Secretaria de Transparencia, expida la
nueva version de la Guia para la Administracidon del Riesgo y el Disefio de Controles
en Entidades Publicas, se procedera con la actualizacidon correspondiente de la politica
en el hospital.

1.2 Realizar seguimientos a la efectividad de la Politica Operativa de
Administracion de Riesgos HOMIL

Durante el periodo, la Oficina Asesora de Planeacidén realizd el seguimiento a la
efectividad de la Politica Operativa de Administracidén de Riesgos, en cumplimiento
con la metodologia establecida por el Departamento Administrativo de la Funcidén
Publica (DAFP). Esta oficina se encargd de la elaboracion, actualizacion, aprobaciony
ejecucion de la politica vigente en el Hospital Militar Central (HOMIL), identificada
como PL-OAPL-PR-10-FT-01 V5. Dicho documento establece los lineamientos y
procedimientos detallados para la gestion de riesgos, ademas de articularse con el
esquema de lineas de defensa para garantizar una gestidn integral y efectiva del
riesgo en la institucion.
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4.1 Monitorear los Riesgos vigentes por Procesos (Gestion y Corrupcion) en
la Plataforma SUITE VISION de los periodos

La Oficina Asesora de Planeacidn realizé el monitoreo al seguimiento de los riesgos
por procesos y como resultado de la actividad se presentd la materializacion de 3
riesgos institucionales, asi:

- Gestion de Comunicaciones y atencion al usuario
- Gestion Ambulatoria (1)
- Gestidn Logistica (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 tercer 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 Planeacién (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 verificacidn de los planes de
manejo y/o mitigacién 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 evaluacién y asesoria, le corresponde retroalimentar a
los lideres de los procesos para contribuir al mejoramiento del ambiente de
autocontrol, para evitar la materializacidn 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 —Corrupcién
(fraude interno) del HOMIL con corte 9 de Septiembre 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 evaluacion 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 Corrupcién (fraude interno) y
estan asociados a 6 procesos de la Entidad, segun lo establecido en el Mapa de
Procesos adoptado mediante Resolucion 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/recursos user/documentos/2024/Control-
Interno/Informe-de-efectividad-de-controles-de-riesgos-de-corrupcin-II-
cuatrimestre-2024.pdf
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Componente 2. Racionalizacion de Tramites

2.1 Realizar campanas de promocion de los tramites y del Portal de
Usuario en la pagina web y redes sociales

El Area de Comunicaciones y Relaciones Publicas, realizé campafias 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: * Difusidn en canales digitales oficiales: Facebook, Twitter
(X) e Instagram y Pagina Web Institucional.

1. 05 septiembre 2024. https://fb.watch/uOVnAKVIdU/

crrmacien Dara sperdar citas medicas de m

3. 10 septiembre 2024 https://fb.watch/uOW1MWc2rQ/

3.1 Realizar encuestas de satisfaccion a los usuarios de los tramites
parcialmente en linea por la pagina web Institucional.

Durante el tercer 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 realizacion
de los informes correspondientes por parte de cada una de las Areas y Servicios.

Desde el mes de mayo, se ha llevado a cabo una reformulacién integral de la estructura
de la encuesta de percepcidon de los tramites. Esta encuesta se realiza a través del
portal Unico del paciente, con el objetivo de simplificar y mejorar la recoleccidon de
opiniones. La nueva version de la encuesta se ha simplificado a una Unica pregunta:

.
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"¢Como le parecid el servicio?", lo que facilita su rapida comprensién y respuesta por
parte de los usuarios. Ademas, la encuesta utiliza una escala de calificacién del 1 al 5,
donde 1 representa una experiencia muy insatisfactoria y 5 una experiencia muy
satisfactoria. Esta reformulacién busca obtener retroalimentacién precisa y (til para
mejorar continuamente la calidad del servicio ofrecido a los pacientes.

JULIO
Encuestados 511
Mggéis Calificacion 1 2 3 4 5
Cantidad 3(0,59%) | 2(0,39%) 22 (4,31%) 50 (9,78%) 434 (84,93%)
Encuestados 188
RESULTADOS | Calificacién 1 2 3 4 5
LABORATORIO 67
Cantidad (35,64%) 14 (7,45%) 8 (4,26%) 12 (6,38%) 87 (46,28%)
Encuestados 62
RESULTADOS Calificacion 1 2 3 4 5
PATOLOGIA 19
4 0, 0, 0, 0,
Cantidad (30,65%) 1(1,61%) 2(3,23%) 5(8,06%) 35 (56,45%)
Encuestados 75
H(_I:E;I':‘C:gr Calificacién 1 2 3 4 5
Cantidad 3 (4%) 1(1,33%) 1(1,33%) 10 (13,33%) 60 (80%)
AGOSTO
Encuestados 503
CITAS Calificacion 1 2 3 4 5
MEDICAS 244
i 0, 0, 0, 0,
Cantidad 7 (1,39%) 5 (0,99%) 21 (4,17%) | 26 (5,17%) (88,27%)
Encuestados 124
RESULTADOS Calificacion 1 2 3 4 5
LABORATORIO
Cantidad 51 (41,13%) 2(1,61%) | 11(8,87%) 7 (5,65%) 53 (42,74%)
Encuestados 66
RESULTADOS .
PATOLOGIA Calificacion 1 2 3 4 5
Cantidad 1 (1,52%) 1(1,52%) |9 (13,64%) 6 (9,09%) 49 (74,24%)
Encuestados 60
HISTORIA .
CLINICA Calificacion 1 2 3 4 5
Cantidad 11 (18,33%) 1 (1,67%) 3 (5%) 10 (16,67%) | 35 (58,33%)
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SEPTIEMBRE

Para el mes de septiembre se presentd la imposibiidad de generar reportes
correspondientes al portal Unico del paciente el cual estd restringido, lo que ha
impedido la actualizacion de las encuestas y la implementacién de las evidencias
relacionadas con las actividades planificadas para este mes.

Para solucionar este inconveniente, se han llevado a cabo mesas de trabajo con el
proveedor Servidiagnostics. Se espera que el portal esté operativo nuevamente el en
el mes de octubre, lo que permitira acceder a la documentacién y ofrecer un informe
general al respecto.

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 Planeacién ha consolidado los informes proporcionados por las
diversas Areas y Servicios que estan directamente vinculados con los trdmites que
se realizan de manera parcial en linea. Esta informacién ha sido remitida a la Unidad
de Informatica para su correspondiente analisis, destacandose los siguientes puntos:

e La implementacién del portal Unico de atencién al paciente ha facilitado la
interaccién con los usuarios, resultando en un aumento en su nivel de
satisfaccion.

e Las encuestas realizadas se han centrado principalmente en evaluar el acceso
al sitio web y el uso de medios electrdnicos, sin abordar de manera directa la
calidad de los servicios asistenciales.

e Se ha observado una disminucidn en la insatisfaccion relacionada con Ila
accesibilidad del sistema.

e Es fundamental continuar con la socializacién del portal Unico de atencion al
usuario para optimizar la experiencia en la realizacidn de tramites y servicios.

e Para mejorar la satisfaccion del usuario, se ha implementado un nuevo método
de calificacién en las encuestas, permitiendo a los usuarios completar el
registro al finalizar sus tramites.

e Los tramites mas consultados por los usuarios son los de citas médicas y
resultados de laboratorio.
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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 Planeacién, realizdé la actualizacion en los meses de julio,
agosto, septiembre de 2024, de las estadisticas de las solicitudes de los 10 Tramites
del HOMIL inscritos en el DAFP, asi: Certificado de Nacido Vivo, Atencion Inicial de
Urgencia, Certificado de Defuncidn, Historia Clinica, Asignacién de Cita Médica para
la Prestacién 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
continuacién:

Para acceder a la actualizacién de los tramites se puede consultar la siguiente URL:
https://tramites1.suit.gov.co/suit-web/login.html

Hospital Militar Central
Direccién: Transversal 3C No. 49 - 02, Bogota D.C., Colombia Pagina 10 de 36

Conmutador: (+57) 601 348 6868 [ CA-CORE-PR-01-FT-05 V5



https://tramites1.suit.gov.co/suit-web/login.html

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 agosto de 2024, estan publicados en la
pagina web Seccidn Transparencia numeral 4.6 — Informacién 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 Ejecucién Presupuestal de los meses julio, agosto y septiembre de 2024,
los cuales se encuentran publicados en la pagina web Seccidén Transparencia numeral
4 - Planeacion, Presupuesto e Informes - 4.2 - Ejecucion Presupuestal, en el
siguiente link:

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

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

La Oficina Asesora de Planeacidn, realizé en los meses de julio a septiembre de 2024,
el seguimiento mensual a los rubros del Plan Anual de Adquisiciones. La informacion
se encuentra disponible y publicada en la pagina web Seccidon Transparencia numeral
3 - Contratacion - 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, realizo el seguimiento a los Proyectos de Inversion
durante el tercer trimestre del 2024. La informacién se encuentra publicada en la
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Seccién Transparencia numeral 4 - Planeacion, Presupuesto e Informes - 4.4 -
Proyectos de Inversién - 2024. Para acceder a la documentacion 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, realizé el informe de seguimiento al Plan de Accién
Institucional, correspondiente al segundo trimestre de 2024. La informacién se
encuentra publicada en la Seccidn Transparencia numeral 4 - Planeacion,
Presupuesto e Informes - 4.3 - Plan de Accidon - Informe de Seguimiento - 2024.
Para acceder a la documentacién puede consultar la siguiente URL:

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

2.3 Realizar reuniones mensuales con la Asociacion de Usuarios ASUHOSMIL.

La Oficina de Atencidn al Usuario en cumplimiento de los procesos de mejora continua,
realizé durante el tercer trimestre del ano en curso, 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 julio, 21 de agosto y 25 de septiembre del 2024.

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

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

Hospital Militar Central
Direccién: Transversal 3C No. 49 - 02, Bogota D.C., Colombia Pagina 12 de 36

Conmutador: (+57) 601 348 6868 [ CA-CORE-PR-01-FT-05 V5



https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=91103
https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=91331

REUNION JULIO

COMPROMISOS

RESPUESTA

Inquietudes
Programacién de Cirugias

La Mayor Ligia Méndez Gaviria, quien realiza su acompafiamiento para
resolverlas dudas existentes del proceso a su vez con el fin de orientar
de mejor manera el proceso realiza su presentacién apoyandose de
igualmente con un video el cual se encuentra divulgado a través de las
redes sociales del HOMIL, apoyo audiovisual que fue liderado porelMayor
Fabidn Augusto Montoya Molina, quien se desempefaba como Jefe de
Programacién de Cirugias, el cual es utilizado para apoyar las dudas
existentes del proceso

El sefior Ramiro Egas Cérdoba, quien se desempefia como abogadoenla
Oficina Asesora Juridica del HOMIL, aclara y orienta la respuesta al
radicado 1d.331241 del 17 de junio de 2024-ASUHOSMIL -convenio 56
de 2024, a través del ID 334955, lo cual a continuacién se detalla la
respuesta suministrada a través de correo electrdnico.

Inquietudes Convenio
056
Inquietudes  Atencién

Infecciones

El Medico Epidemiolégico Eric Geovanny Delgado Zarate, en
representacion del servicio, quien realiza su acompafnamiento con el
desarrollo de su capacitacién y resolviendo las dudas existentes del
proceso

Inquietudes Ruta Cancer
- Hemato-Oncologia

La Jefe de Enfermeria Ludy Paola Galvis Sepulveda, quien se desempefia
como Jefe de Hematooncologia de la institucidon, explica la ruta y como
se esta desarrollo por el momento en el séptimo piso

REUNION AGOSTO

COMPROMISOS

RESPUESTA

Inquietudes reunidn
ruta oncolodgica

DIGSA

Con elfin de aclarar la reuniéon sostenida en dias pasados con la
Direccién General de Sanidad “"DIGSA”, se confirma la ruta que se
maneja con los pacientes con diagnostico oncoldgico confirmado
asi: El paciente al salir de su consulta de Oncologia en el HOMIL
debe acercarse a la ventanilla para la verificacion de las ordenes,
guienes remitiran dichas ordenes medicas al correo electronico de
la DISAN que corresponda (ejército, armada o fuerza aérea) para
solicitar la pertinente autorizacidon. En este caso la autorizacion
sera emitida a las 24 horas habiles a partir de la fecha de envid del
correo y esta llegara por correo al paciente/usuario. Al momento
de tener sus autorizaciones podra solicitar su cita
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En cabeza del capitan Jader Alejandro Garzén Martinez, Jefe de
Seguridad del HOMIL, atiende las inquietudes y realiza las debidas
aclaraciones sobre las restricciones de ingreso al HOMIL, segunel
Procedimiento Control de Ingreso, Circulacidon de Usuarios y Egreso
Cdédigo GL-SEGU-PR-04 de fecha de emision 18 de marzo de 2024
version 4

Inquietudes procedimiento de
acceso a pacientes y usuarios
instalaciones HOMIL

A cargo de la Enfermera Jefe Diana Marcela Caro Gutiérrez, lider
del Grupo PROA realiza la invitacion a los miembros de la
Asociacién de usuario del Hospital Militar Central *"ASUHOSMIL"
Inquietudes PROA para que los usuarios participen de manera mensual a las
reuniones y capacitaciones que realizan sobre el programa PROA,
con el fin que reciban el beneficio de acceder al programa y lo
implementen en su vida diaria.

REUNION SEPTIEMBRE

COMPROMISOS RESPUESTA

Con el fin de aclarar las dudas de los miembros de la
Asociacion de Usuarios, el Sargento Jeffrey de Jesus Calvo
Avendanfo socializo el proceso de categorizacion de aiterios
de los turnos que son entregados a los pacientes que
ingresan al area de consulta externa a solicitar cita
presencial. Indicando: P: Adulto Mayor G: Generales R:
Registro Cita

Inquietudes reunidn proceso ygestion
de asignacion de turnos (digiturno)

Modelo de atencion en | La Doctora Fanny Violeta Osorio Medina, jefe de
hospitalizacion, equipos | Hospitalizacion precisé que el nuevo Modelo de atenddnen
multidisciplinarios de alto | Hospitalizacién funciona desde el cuarto al noveno piso,on
desempefio. un equipo interdisciplinaria de alto desempefio

La funcionaria Yosana Isabel Fuentes, del area de atenddn
Superintendencia Nacional de Salud | al usuario y relacionamiento ciudadano, aclara las dudas
(SUPERSALUD) generales de los miembros de la asociacidon de usuarios con
el proceso de la Superintendencia de Salud SUPERSALUD

La Funcionaria Martha Liliana Ruiz, del area teniendo en
cuenta la solicitud de la asociacidn, les socializa:
Atencion al Usuario y Relacionamiento | ® Divulgacién Resolucion No. 1297 de 10-SEP-2024
Ciudadano e Organizacion Oficina de Atencidon al Usuario vy
Relacionamiento Ciudadano — AURC

e Canal de Atencién Tramites Médicos Hospital MilitarCentra
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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 16 de agosto de 2024 se realizé la sesién 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

TiEMPO
o TEMA ESTIMADO

1 Verificacién del qurum

2 Considsracién y aprobacién orden del dia 2 minutos

Consttucitn dal Comité de Revisién y Aprobacién del acta

v Acta No.03 del 07 de junio de 2024
5 | Aprobacion Acuerda "3 Traslado Presupuestal
Aprobacién Acusrdo N4 Reconocimisnto por Coordinaciéna los Grupos Intermos da Trabaj

Informe Estados Financiercs a 30 de junio de 2024
Informe Ejecucion Presupuestal a 31 de julio 2024
8. | Avance Plan de Accién Institucional || Semestre 3 minutos

1o, | Informe seguimiento Plan de Mejoramiento CGR a 31 de julic de 2024

e = [t jo Dis Dirsctor General 3 minutos.

TOTAL 29 minutos

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

El dia 09 de agosto de 2024, se realizé la Segunda Sesién Ordinaria 2024 del CSSMP,
en donde se trataron diferentes temas relacionados con acciones de mejoramiento:

Agenda:

. Posesiéon nuevos miembros del CSSMP

. Aprobacion acta CSSMP - Primera sesidén ordinaria CSSMP- abril 2024
. Presentacion Proyecto de Acuerdo Venta de servicios HOMIL

. Presentacion Proyecto de Acuerdo Reglamento interno del CSSMP

. Informe de Gestién Farmacéutica del SSMP

. Proposiciones y Varios

AU PWNE

.
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Componente 4. Mecanismos para mejorar la Atencion al
Ciudadano

1.1 Actualizar Caracterizacion de Usuarios del HOMIL

En el periodo se realizd la actualizacidon de la caracterizacién de usuarios del Hospital
Militar Central HOMIL, a partir de la necesidad de identificar plenamente, las
particularidades y caracteristicas de los usuarios que acceden a los servicios que
ofrece la Entidad, lo cual permitird reconocer las oportunidades de mejora y fortalecer
los canales de atencion. Es importante resaltar que la caracterizacion de usuarios es
una herramienta fundamental para contribuir a los procesos de planeacién, disefio y
toma de decisiones en las estrategias de Participacion Ciudadana, Servicio al
Ciudadano, Tramites, Rendicién de Cuentas e Implementacion y fortalecimiento de
los Canales digitales.

1.2 Fortalecer el uso de canales no presenciales para la asignacion de citas
médicas especializadas

En el periodo, se elabord el informe que presenta los resultados obtenidos durante el
tercer semestre del ano y las estrategias implementadas para alcanzar las metas
establecidas relacionadas con la asignacidon de citas médicas. Enfocandose en el
objetivo estratégico de fortalecer la gestidon por procesos y fomentar una cultura de
mejoramiento en la institucion, especialmente en los procesos del servicio de
Consulta Externa, se propuso optimizar el uso de los sistemas de informacion para la
atencién al paciente. Esto tiene como finalidad garantizar una atencidon integral,
oportuna, segura y humanizada en los servicios ambulatorios, tanto para el paciente
como para su familia, cumpliendo con los estandares establecidos y contribuyendo
asi al logro de la misién institucional.

CITAS ASIGNADAS POR Marzo

DIFERENTES CANALES

No presencial 910 9.251 8.380 16,731 13.538 11.992 12.463 37.993 12.906

Porcentaje No presencial 33,57%  2937%  29,80%  30,90%  3558%  32,53%  3930%  3580%  3741%
Presencial 18.010 22.304 19.739 60.053 24.511 24.873 19.248 £8.630 21.580

F L r L F F F F F i

Porcentaje presencial 66,435 70,68%: 70,20% £9,10% £4,42% 67,47% 60,70% 54,20%: 62,58%
Reporte SUITE - Fuente: Dinamica Gerencial.Net
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Como se observa en la tabla anterior se reporta un nimero total de citas asignadas
a través de los medios presenciales (central de citas) de 150.263 y no presenciales
de 77.631, con un promedio de cumplimiento del 34,71% en relacién a la meta
establecida mensualmente en el primer semestre del presente afno.

A pesar que el nimero de citas asignadas a través de medio presencial es elevado,
el nimero de citas asignadas por medios no presenciales viene en aumento en
relacion a las estrategias realizadas en el servicio para mejorar y optimizar este
medio de asignacion.

2.1 Realizar Capacitacion a 30 colaboradores en Lenguaje de Senas,
Sordoceguera, Baja Vision y Manual Inclusivo

A continuacién indicamos la cantidad de Colaboradores capacitados en Lenguaje de
Sefas durante los siguientes meses:

TOTAL DE COLABORADORES CAPACITADOS

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
84 54 68 193

Asi mismo, es importante mencionar que por medio de la Resolucién N° 1143 del 06
de agosto de 2024, se autorizd y ordend el pago a la Federacion Nacional de Sordos
de Colombia - FENASCOL para la realizacién del "Curso en Lenguaje de Sefias" con
enfoque en el sector salud, en la modalidad presencial, para 15 Servidores del
Hospital Militar Central, quienes tiene contacto con personal con esta discapacidad,
para facilitar una comunicacidon basica entre los funcionarios del HOMIL y sus usuarios
o colaboradores sordos, con lo cual se pretende mejorar la calidad en la prestacion
de servicios haciendo de esta una experiencia accesible e influyente.

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

En el periodo se realizé la capacitacidén “Atencién Infecciones”. En la jornada el Medico
Epidemiolégico Eric Geovanny Delgado Zarate, en representacidén del servicio, quien
realiza su acompanamiento con el desarrollo de su capacitacién y resolviendo las
dudas existentes del proceso, informacién que es soportada con la siguiente
presentacion:
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MEDIDAS DE PREVENCION EN
AISLAMIENTOS BASADOS EN VIAS DE
TRANSMISION

SERVICIO DE EPIDEMIOLOGIA
HOSPITALARIA

2024

MICROBIOLOGIA DE LA
-

Tipos de células en
&l cuerpo humano

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

El Area de Consulta Externa realizé los informes de seguimiento del tercer trimestre
del aflo 2024, concernientes a la percepcidn que tienen los pacientes/usuarios, sobre
la satisfaccién con respecto al servicio ofrecido para el agendamiento de sus citas
médicas, a través de los canales ofrecidos como lo son, teléfono y correo electronico;
donde se utiliza la herramienta institucional Formularios de Google, con el fin de
evaluar la percepcién 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 por el canal de atencién
elegido y finalmente la experiencia con la Entidad, las cuales se detallan a
continuacién:
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CANALES DE ATENCION - AGENDAMIENTO DE CITAS

TIPO DE
CANAL PREGUNTAS JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
Para el mes de Julio .
aumento la totalidad Con . el incremento
de poblacién obtenido en las
encuestada, pasando respuestas para elmesde
de 387 ’a 603 septiembre, se videncia
respuestas La Con relacién a | un comportamiento
Segin la percepcién. de los esta pregunta, el | similar alo presentadoen
experiencia usuarios indica que 42% de los | periodos anterioresdonde
tenida con el el 67% encuestados la mayoria de los usuarios
agente éelagente | correspondiente a reC|b|_e:ron perciben un buen trato
mostré 202 respuestas solucibn a su | por parte de los agentes,
amabilidad y recibieron " | necesidad. Por el | sin embargo este
disposicion para | amabilidad y contrario 'y en porcen_taJe fue
atender su disposicién al n';ayorsgc;/rcentaje, decrelczlen;e’paralel Q:lse;/s
o - e () no | actual. Si e (i
2 ’
solicitud? Eltem::srt;aném'cggg' recibieron percibieron amabilidad y
correspondiente ; solucion. disposicion por parte del
201 rgs Uestas no agente, mientras que el
ercibierrz)n 45% no percibieron
gmabilidad or parte amabilidad al momento
del agente porp de atender la solicitud.
Con relacion a | Asi mismo, con
En mayor porcentaje | esta pregunta, el | comportamiento
con 315 respuestasel | 42% de los | decreciente de 10 puntos
Seqan la 55% de los | encuestados porcentuales en
CANAL ex erigncia en el encuestados NO | recibieron comparacién con el
TELEFONICO sell"vicio ile dimos recibieron soluciéon a | solucidon a su | periodo anterior, el 32%

solucion a su
necesidad?

su necesidad frente al
45% con 256
respuestas quienes
indican que SI fue
resuelta.

necesidad. Por el
contrario y en
mayor porcentaje,
el 58% no
recibieron
solucion.

de los encuestados
recibieron solucién a su
necesidad. Por el
contrario y en mayor
porcentaje, el 68% no
recibieron solucion.

Segun la
experiencia conel
canal de atencién

elegido éco6mo
calificaria nuestro
canal telefénico
para atender sus
solicitudes?

El 44% califica
BUENO nuestro canal
de atencidén, seguido
de 33% que califican
MALO y 23% que
califican REGULAR.

El 44% califica
BUENO nuestro
canal de atencion,
seguido de 36%
que califican
MALO y 22% que
califican
REGULAR.

La mala percepcion con
relacion al canal de
atencién obtuvo el mayor
porcentaje con el 45%,
seguido de bueno con el
30% vy finalizando con
regular correspondiente al
25%.

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

La mayoria de los
encuestados
correspondiente al
59% califican como
BUENO los servicios
ofertados por la
institucion, seguido
del 22% que califican
REGULAR y 19% que
califican MALO.

El 61% califican
como BUENO los
servicios
ofertados por la
institucién,
seguido del 20%
que califican
REGULAR y 19%
que califican
MALO.

Finalmente, la percepcion
de los servicios ofrecidos
por el Hospital Militar
Central, se presentancon
los siguientes resultados:
el 56% califican como
BUENO los servicios
ofertados por la
institucién, seguido del
23% que califican
REGULAR y 21% que
califican MALO.
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El 71% de |los

Se presentd una
reduccion en 3
puntos

porcentuales con

La buena percepciénenla

éComo calificaria encu_estados relacion a _]a oportunidad de respuesta

la oportunidad de con5|de_ran BUENA la | buena percepcion del canal de correo

respuesta de oportunidad de | del canal . (.je electréonico continda en

nuestro canal de respuesta del C,af‘a' correo electronico 78%. El 14% califican
de correo electrénico, | quedando en

servicio: correo
electronico?

el 11% indican quees
MALO y 8% indican
que es REGULAR

78%. Asi mismo,
el 13% califican
malo este canal,

malo este canal, seguido
de 8%
regular

que califican

CCOARNRAI‘EE) seguido de|.f.9%
E que califican
ELECTRONICO regular.
Superando el 80%, la
Del total de Del total de | mayoria de |c_>s usuarios
éRecomendaria respuestas respugstas encuestados |nform'aron
nuestro canal de | obtenidas, el 86% pbtenldas, el 79% | que SI recomendarla.n,el
servicio: correo informaron que SI informaron queSI ca_nal de atencion,
electronico para | recomendarian el recomendarlar)lel mientras que el 19% NO
solicitar citas canal de atencién ca.nalde atencion, | lo recomiendan. E,s. de
médicas? mientras que el 140/(; mientras que el | resaltar que en los u_lt;mos
NO lo recomiendan. 21% _ NO lo | meses, l?, favorabilidad
recomiendan. con relacion a este canal
ha ido en aumento.
Segun la Del total de
experiencia respuestas El 100% de los
tenida con el obtenidas, el 100% | encuestados, El 100% de los
agente éelagente | de los encuestados, | correspondientea encuestado_s,
mostré correspondiente a32 | 40 usuarios, corres_pondlente_ a 20
amabilidad y usuarios, recomiendan el | YSYarios, recomlendaplel
disposicion para | recomiendan el canal | canal de atencion canal . de atencion
atender su de atencién | presencial presencial.
solicitud? presencial.
Con el mismo
Con el mismo | porcentaje del
Segun la porcentaje del mes | mes anterior, el
experiencia en el | anterior, el 97% | 97% recibieron | El 100% de los
servicio éle dimos | recibieron soluciéna | solucién a su | encuestados recibieron
solucion a su su solicitud, frente a | solicitud, frente a | solucidn a su solicitud.
CANAL necesidad? un porcentaje de 3% | un porcentaje de
PRESENCIAL que no lo recibieron. | 3% que no Io

recibieron.

Con relacion al

Se presentd un | Ultimo mes
incremento en el | reportado,
Segun la porcentaje de | aumenté en 13
experiencia por el | encuestados que | puntos
canal de atencion | califican el canal | porcentuales la | El 100% de los
elegido écomo como REGULAR | calificacion con | encuestados consideran
calificaria nuestro | obteniéndose un | relaciéon al canal | que el canal de atencién
canal presencial | puntaje de 13%; sin | de atencién | presencial es bueno.
para atender sus | embargo, quienes lo | presencial para
solicitudes? califican comoBUENO | item BUENO
continla siendo la | quedando en
mayoriacon un 84%. | 97%. El item
REGULAR
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contintia en 13%Yy
MALO 0%.
Similar al
Similar al comportamiento
Segan la comportamientodela gﬁtenl‘?or p;ﬁgggﬁz Finalmente, y en
- , .
experiencia conla | BIEGUa 2nteror <l | Ge os | oncordancia con s
Entidad écomo - encuestados .
calificaria los encuestados califican califican como preguntas anteriores, el
servicios como BUENA la BUENA la 100% de los encuestados
ofrecidos por el g;(gerleer}aa ngg:(tjaal experiencia tenida gigzﬂ:;i?a (3:; leal
Hospital Militar Militar, 3% califican con el Hospital Hospital Militar Central
Central? ! e Militar, 0%
MALO y 13% califica i fue buena.
REGULAR califican MALO vy
) 5% califica
REGULAR
. . En total se
Eelslpllj.::far'os ad|ero|2 obtuvieron 503
pregunta con relacién rizptii;as acolﬁ
a la satisfaccién del Eelagcién a la
tramite de asignacion satisfaccion  del
éQué tan dzgltas pglr la pasgs'g/a tramite de | En el periodo se realizd la
satisfecho se w rr’ ndient ° | asignaciodn de | recoleccién de
) encuentra con el 234 €spo ee Z ¢ a | citas por la pagina | informacidn hasta el23de
PAGINA WEB | uso del tramite de califican E&é[IDEEESN?ES web, el 88% | septiembre, teniendo en
asignacion de sequido de 10% con califican cuenta dificultades de
citas por pagina 509 s estaso e EXCELENTE, técnicos presentados en
web? _respu au seguido de 5% | la pagina web.
califican como MUY .
BUENO. 4% con 22 | 9ue califican como
’ 0,
respuestas califican ralf;icng'\é%’Escgo
BUENO. Finalmente, Finalmente 10/(;
0% califican regular s !
10/2 califican m?alo V| califican regulary
) 1% califican malo.

CONCLUSIONES

1. En el canal telefénico se presenta un mayor porcentaje con relaciéon a la NO
solucién de la necesidad del usuario, esto debido principalmente a la no disponibilidad
de agendas o los prolongados tiempos de oportunidad en algunas especialidades. Asi
las cosas, se evidencia que la no solucién de la necesidad puede llegar a tener
incidencia en la baja percepcidon positiva del canal, aun cuando en esta pregunta la
calificacién BUENA se presenta en mayor proporcion.

2. El canal de correo electrénico se presenta como un medio con tendencia a la
mejoria con relacidn a la percepcién de oportunidad; sin embargo, al igual que el
canal telefénico se ve afectado por la reducida oportunidad de agenda en algunas
especialidades, lo cual se traduce en el incremento de la demanda insatisfecha.
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3. La pagina web continlda siendo un canal con adecuada percepcién y satisfaccién
por parte de los usuarios, el cual se ha visto favorecido por la difusion a través de los
medios de comunicacién y las estrategias implementadas a través de la jefatura de
consulta externa.

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 tercer trimestre del afo 2024, 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 julio, 21 de agosto y 25 de septiembre del 2024

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 Atencion 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 tercer trimestre, las
cuales se muestra a continuacion:

MOMIL 51 Buen rato y respeta NAsa 06 J6MAL 82 UN traABAJ0 O¢ 10058

Al
CANALES DE SOLICITUD &
DE CITAS MEDICAS

Asignacion de citas por Portal Web

www.hospitalmilitar.gov.co

demas fomenta un am

respeto y colaboracion, o

para  una atencion  médica
efectiva y el bienestarde todos

ol registro si adn no

“Citas médicas especializad
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Horarios de visitas HOMIL

Apreciado Usuario, le recordamos los horarios de
visita a pacientes hospitalizados y en UCI.

» Hospitalizacién y Estancia General:
7:00 a.m. - 7:00 p.m.

= UCI: 9:00 a.m. - 9:00 p.m.

Autorizaciones Médicas

Si usted es usuario de | eccion de Sanidad del
Ejército debe enviar su ord edica al siguiente correo:

entidad prestadora de servicio

Verificar la entidad prestadora del servicio

EPS/IPS DESTINO: HOSPITAL MILITAR CENTRAL EPS/IPS DESTINO: DISPENSARIO MEDICO FAC

NUMERO DE CONTRATO:  001-DIGSA-2024 NUMERO DE CONTRATO:  No registra

- " - o ) - DIRECCION: TV 3 No4g-00 DIRECCION: CRA 58 NO 9-67 PUENTE ARANDA
auto rlzaclonesejercno@d isanejc.com.co DEPARTAMENTO: BOGOTA, D. C. DEPARTAMENTO: BOGOTA, D. C.

NOTA: Una vez tenga su autorizacién proceda a
sacar su cita. ‘\

5.1 Elaborar informe de medicion de Satisfaccion al Usuario con sus
resultados.

El Area de Atencion al Usuario del Hospital Militar Central tiene como objetivo realizar
y analizar las encuestas de percepcidon y de fidelizacidon en relacién con la prestacion
de los servicios de salud que permitan determinar el nivel o grado de satisfaccion, la
experiencia de atencidén 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 Hospitalizacion Adulto y Pediatrico), en relacidon con la
prestacién 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 Atencién al Usuario presenté el informe de satisfaccidon de los usuarios que
asistieron a los diferentes servicios del Hospital Militar Central.
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Tabla 1. Consolidado encuestas de satisfaccion julio 2024.

SERVICIOS ENCUEST ADOE

[ | L0 |
Puao Cormull Imiganes Grugm Banco de Prac Mauisdo | Measuisds
Dominie | Subdomini Wanabi - Urgencias | - , | Laberatesi= — . Total "
[ r— 20% a0E1 o053 o024 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | o200 | ocagn
g macin Extorrarn | 15% 971 9430 o773 | 10000 | 10000 s 10000 | 0BD0 | GASE
Parcepzte dul (b aabucies 10% a5, 100 G773 | 10000 | 10000 | 100 10000 | 10000 | @817
P = S Ll L L 8000 | 5&7E
E BI% sl 5% P 100,00 Mi& A P A 10000 | oBD0 | ocAgT? st
§ Puigracion clas 0% 302 [N 82,08 R bl A A R o254
! PRS- 40% | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | O0BOO | oCOSOD
3 — 50% | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10900 | 10000 | o 00
R e B0% | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000
Total ancesstas aplicadas 68 B [ B0 600 500 TO0 [0 8T
Canl Critarios Encuiitadeos T T T [ i 7
[E——— 28 100 o8 100 100 100 100 o7

En el mes de julio, se aplicaron 672 encuestas a los usuarios de la institucién. De
acuerdo con el andlisis de la tabla No. 1, en el subdominio de Percepcidon del Usuario,
se obtuvo una calificacion de 58,76 %, encontrando como la variable mas baja:
Asignacion de citas con 92,54 %.

Para el Subdominio Fidelizacién, se obtuvo un resultado del 40,00%, y como
resultado total del dominio de satisfaccidon para el mes de julio, se obtuvo un 98,76%
de satisfaccion en los usuarios encuestados, lo cual evidencia que los usuarios tienen
un concepto favorable a nivel integral de la atencidn prestada por la institucio n.

Tabla 1. Consolidado encuestas de satisfaccion agosto 2024.

MES AGOSTO
Domiic | Subdominia Variable P
.mmmnﬂhu | 20% |
ﬂ [tensin Extermacia | 15%
3 Percepcisn del | nrasainichurs 0%
e Usuere
5 BN Awmeniscen 5%
E .R-Imnem cias. 10%
& | Atenciin Giobat 0%
E Frlekznciin .R'WH“ 50%
Aol PeS— 50%

Totsl encusestas aphicadas.

Canl. Criterios Enceestados

5 por servicin

95,35

Consuts
Externa

99,22

99,42

NI

| o244 |
100,00

100,00

| 100,00 |

-
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Urgercias

9883 |
| o850 |
100,00
| 10000 |

NIA

100,00 |

100,00

100,00 |

Ear

100

SERVICIDS ENCUESTADOS

Imagenes

Cirugia

Laboratorio

9962 | 100,00 100,00 |
9659 | 10000 100,00 |
9886 | 100,00 | 100,00
WA HiA /A
8977 | WA | NA
100,00 | 100,00 | 100,00 |
100,00 100,00 100,00 |
100,00 | 10000 | 100,00 |
= 500 800

T 1] B

08 100 100

02, Bogota D.C.,

Do da

Hospitakeas! Hospitalizac)
on o Pediat

Eangre
100,00 | 100,00 |
wA | 100,00 |
| 100,00 | 100,00 |
| mea | 10000
wA | wa
100,00 | 100,00
100,00 | 100,00 |
100,00 | 100,00
00 . 700 i
5 T
100 100
Colombia

utl

96,00
96,00
96,00
96,00

MiA
96,00
100,00
100,00
&80
T
a7

Total

Pesa Resultada  Resulsds
Fonderado Swbdominic  Dominko

99,21

98 66
98,78
98 67
91,11

99 50

100,00

100,00

60,00 58,50

{ 98,59
40,00 40,00
98,59
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En el mes de agosto, se aplicaron 672 encuestas a los usuarios de la instituciéon. De
acuerdo con el andlisis de la tabla No. 1, en el subdominio de Percepcién del Usuario,
se obtuvo una calificacion de 58,59 %, encontrando como la variable mas baja:
Asignacion de citas con 91,11 %.

Para el Subdominio Fidelizacidén, se obtuvo un resultado del 40,00%, y como
resultado total del dominio de satisfaccion para el mes de agosto, se obtuvo un
98,59% de satisfaccidn en los usuarios encuestados, lo cual evidencia que los
usuarios tienen un concepto favorable a nivel integral de la atencidon prestada por la
institucion.

Tabla 1. Consolidado encuestas de satisfaccion septiembre 2024.

SERVICIOS ENCUESTADDS

MES SEPTEMERE

Pesa Camsulta . Imbgenes

. - N Cirugla Barcs de . Haspitalizacion Peso Resubado Pesdisdo
Demiie | Subdominio WVariable B o — Urgencias i ey Labeonaloms: " " "

Frunnamada e ™ Totdl | pendwiads |Subduminic Deminia

srmrcin Misis 20% | 98,06 9906 9811 | 9800 | 100,00 100,00 9825 100,00 | 9894
MescinErenera| 15% | 96,80 | 98,24 | 9888 | 88,00 | 100,00 | NA 98,25 100,00 | 28,74
Percepoidn del | infragsirucum 10% | 93,60 | 9830 | 8489 | 88,00 | 100,00 100,00 97,00 100,00 | 9647

F
a
§ | T amws | 5% | NA (9859 NA | NA | NA | NA 9700 10000 o853 o0 | S81%
g ssgociectss | 10% | 91,28 | NA | 9081 | NA NA | NA | NA NA | 91,10 ’
g secencots | 40% | 97,67 | 98,59 | 9545 | 96,50 | 100,00 10000 97,00 | 100,00 | 98,15
L 50% |100,00/100,00 100,00 100,00 | 100,00 100,00 10000 = 10000 10000 000 | 4027
9% meswss | 50% | 97,67 | 97,18 100,00 97,05 | 100,00 100,000 9900 | 100,00 | 9886 @ '
Total encuestas aplicadas 675 | 690 678 578 800 500 887 700 97,96
Cant. Criterios Encuestados 7 7 T [} 6 5 T T
e por smrcia 96 | 99 | 97 96 100 | 100 | 98 100

En el mes de septiembre, se aplicaron 672 encuestas a los usuarios de la institucio n.
De acuerdo con el analisis de la tabla No. 1, en el subdominio de Percepcién del
Usuario, se obtuvo una calificacién de 58,19 %, encontrando como la variable mas
baja: Asignacién de citas con 91,10 %. Durante la recoleccién de la informacién los
usuarios manifiestan dificultad para obtener respuestas por los canales de
comunicacidon que han sido dispuestos para la asignacién de citas, en cuanto al
tiempo de respuesta y oportunidad de citas, sin embargo, se evidencia que los
usuarios han empezado a hacer mayor uso del portal del paciente.

Para el Subdominio Fidelizacion, se obtuvo un resultado del 40,00%, y como
resultado total del dominio de satisfaccién para el mes de septiembre, se obtuvo un
97,96% de satisfaccidén en los usuarios encuestados, lo cual evidencia que los
usuarios tienen un concepto favorable a nivel integral de la atencién prestada por la
institucion
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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 prestacion de los
servicios integrales, a través de los diferentes canales de atencidon que la Entidad ha
puesto al alcance de los usuarios, como son: presencial, correo electrénico, pagina
web y buzdn de sugerencias. El Area de Atencidn 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 Julio, Agosto y
Septiembre de 2024, asi:

Tabla No 5. Medios de Recepcion PQRSDF

Medios de - Felicitacion . Total
Recepcion Peticién Agradecimiefnto Queja Reclamo Denuncia o, 0
Correo
Electrdnico
Internet:
Sitio Web
Radicados

Total
general

384
Fuente: Base de datos AUIS Mes de Julio 2024
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Tabla No 5. Medios de Recepcion PQRSDF

Medios de

Recepcidn
Correo

Electrénico

Peticion

. _ Felicitacién /
Agradecimiento Queja

Total

Reclamo Denuncia
general

Internet:
Sitio Web

Radicados

Total
general

370

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Agosto 2024

Tabla No 5. Medios de Recepcion PQRSDF

Medios de

Recepcion
Correo

Electronico

Peticion

Felicitacion /
Agradecimiento Queja

Total

Reclamo Denuncia
general

Internet:
Sitio Web

Radicados
Total
general

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Septiembre 2024

301

Tabla No 7. Tiempos de respuesta de PQRSDF

Tiempo Tiempo Tiempo
. . . . minimo de maximo de promedio de
Tipo da Solicitud Cantidad respuesta respuesta respuesta
(dias) (dias) (dias)
Peticion
Felicitaciéon /
Agradecimiento 20 > 11 3
Queja 34 1 15 2
Reclamo 169 1 15 2
Denuncia 0 0 0 0

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Julio 2024

.
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Tabla No 7. Tiempos de respuesta de PQRSDF

Tiempo Tiempo Tiempo
Tipo de Solicitud  Cantidad minimo de maximo de promedio de
respuesta respuesta respuesta

(GIED)) (dias) (dias)

Peticién 370 1 13 3
Felicitacion /

Agradecimiento ° > 11 3
Queja 23 1 15 2
Reclamo 149 1 15 2
Denuncia 0 0 0 0

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Agosto 2024

Tabla No 7. Tiempos de respuesta de PQRSDF

Tiempo Tiempo Tiempo
Tipo de Solicitud  Cantidad minimo de maximo de promedio de
respuesta respuesta respuesta

(GIED))] (dias) (dias)

Peticion 301 1 13 3
Felicitacion /

Agradecimiento 6 > 11 3
Queja 16 1 15 2
Reclamo 222 1 15 2
Denuncia 0 0 0 0

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Septiembre 2024

De las 545 PQRSDF, 412 estan relacionadas con tramites asistenciales, tales como:
asignacion de cita médica y programacién de examenes diagndsticos para la
prestacidén de servicios en salud y 122 correspondientes a tramites administrativos,
relacionados con certificados nacido vivo, historias clinicas, conceptos meédicos,
certificados médicos y correccién de formulas. Dentro de las acciones de mejora

tendientes a optimizar la prestacidn del servicio se encuentran:

Dentro de las acciones de mejora tendientes a optimizar la prestacion del servicio se

encuentran:

1 En el marco de la divulgacion de derechos y deberes, los estudiantes de la Escuela
de Auxiliares de Enfermeria ESAE socializan la informacion en los diferentes servicios.
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2 Apoyo desde el area de atencién al usuario al Contact Center, con el fin de disminuir
cola de tramites administrativos e informacién general atendiendo 650 llamadas en
el mes de septiembre 2024.

3. Reunidon interna con el personal de AURC socializacidon Tips comunicacién asertiva.

4. Visita de supervision y seguimiento por parte de la Secretaria de Salud frente al
cumplimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

5. Asistencia a la reunién virtual programada por la DIGSA para seguimiento lineas
de accion ATEUS.

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

Se realizaron campafias 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 gestidn de la atencién
médica.

CANALES DE SOLICITUD &
DE CITAS MEDICAS

Web

https://fb.watch/uOVnAKV9dU/

Hospital Militar Central Colombia

Agencdar una cita médica en o
A HOsERLa Militer Conts ol g ey o

en el Hospital Militar, Cenves
—— e o @
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6.2 Monitorear el crecimiento de usuarios del Portal del Paciente.

Durante el mes de septiembre de 2024 se continuaron realizando campafas de
registro en el drea de Central de Citas, obteniendo un crecimiento (respecto al mes
de agosto de 2024) de 1023 usuarios.

Mes Usuarios

Usuarios Registrados PORTAL DEL PACIENTE abril 23 15
e |
junio 23 julio 23 126
agosto 23 237

agosto 23 -
septiembre 23 344
octubre 23 octubre 23 429

noviembre 23 552
diciembre 23 639

diciembre 23

2 febrero 24

enero 24 1258
sbril 24 febrero 24 2078
junio 24 marzo 24 3284
abril 24 4461

agosto 24
mayo 24 5546
0 2500 5000 7500 1000g [Junic 24 6319
julio 24 7464
Usuarios agosto 24 8425

septiembre 24 | 9448

Para este mes el calculo de los usuarios registrados en el portal del paciente se realizé
de manera promediada; es decir, se tuvo en cuenta la tendencia de crecimiento del
mes de enero de 2024 al mes de agosto de 2024. Lo anterior teniendo en cuenta que
desde el dia lunes 23 de septiembre y hasta la fecha de elaboracidn del presente
reporte se tiene una afectacion técnica en los servicios prestados a través del Portal
del Paciente y que no permitid obtener la informacidén precisa y concisa que se ha
venido entregando a lo largo del presente afio.

Hospital Militar Central
Direccién: Transversal 3C No. 49 - 02, Bogota D.C., Colombia Pagina 30 de 36

Conmutador: (+57) 601 348 6868 [ CA-CORE-PR-01-FT-05 V5 ]




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

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

Servicio Julio Agosto | Septiembre

Citas médicas especializadas 511 503 457
Resultados Laboratorio 188 124 146
Resultados Patologia 62 60 62
Historia Clinica 75 66 45
Lectura VisorImagenes 3 0 1
Ordenes Medicas 85 66 73

TOTAL TRAMITES 924 819 784

Para el mes de septiembre, el calculo para el nUmero de tramites realizados en el
Portal del Paciente se realizé de manera promediada; es decir, se tuvo en cuenta la
tendencia de crecimiento del mes de febrero de 2024 al mes de agosto de 2024. Lo
anterior teniendo en cuenta que desde el dia lunes 23 de septiembre y hasta la fecha
de elaboracién del presente reporte se tiene una afectacidén técnica en los servicios
prestados a través del Portal del Paciente y que no permitié obtener la informacién
precisa y concisa que se ha venido entregando a lo largo del presente afio. Una vez
se reestablezca el 100% de la operacidon del Portal del Paciente se realizara un
informe mas preciso al respecto. Asi mismo, a continuacidn, se muestra la
informacién correspondiente a la cantidad de citas asignadas en cada mes del
presente afo:

# Citas Asignadas

Mes / Datos EN el mes
enero 2024 58
febrero 2024 138
marzo 2024 550
abril 2024 633
mayo 2024 820
junio 2024 687
julio 2024 682
agosto 2024 695
septiembre 2024 539
TOTAL CITAS 4802
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Componente 5. Mecanismos para la Transparenciay Acceso
a la Informacion

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

La Oficina Asesora de Planeacién realizo los informes de verificacidon 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 senalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de
acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos,
emitida por MINTIC en el Anexo 2 “Estandares de Publicacion y Divulgacion de
Informacion, numeral 2.4.2 Menu de Transparencia y acceso a la Informacion
Publica”. Actualmente la Oficina Asesora de Planeacién lidera el seguimiento a la
pagina web en la seccién 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
qgue sean incluidos en la seccidn anteriormente mencionada. Para consultar la seccido n
de Transparencia Institucional puede acceder a la siguiente URL:

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

2.1 Diligenciamiento de la herramienta que disponga la Procuraduria
General de la Nacion para verificar el cumplimiento del ITA

Durante el periodo se diligencio la herramienta proporcionada por la Procuraduria
General de la Nacion para verificar el cumplimiento del indice de Transparencia Activa
(ITA), asegurando que la entidad cumpliera con los estandares requeridos en materia
de transparencia y acceso a la informacion publica. Este proceso permitié una
evaluacién exhaustiva de las practicas de divulgacidn de informaciéon, promoviendo
la transparencia institucional y el acceso adecuado de los ciudadanos a la informacién
relevante.
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Reporte de Cumplimiento ITA para el Periodo 2024

Numero de documento: NI 830040256

Sujeto obligado: HOSPITAL MILITAR CENTRAL

Nivel de cumplimiento: 100 sobre 100 puntos

Fecha de generacion: 31/07/2024 02:53 PM

Administrador del sujeto obligado: Mary Ruth Fonseca Becerra (planeacion@homil.gov.co)
Tipo de formulario: Mintic Res.1519

Informe Consolidado de Resultados

Punt N.II: Puntaje Nivel || |Punt N_.I: Puntaje nivel | |Punt Anx: Puntaje Anexo |
Peso N.I: Peso Nivel Il |Peso N.I: Peso nivel | |Peso Anx: Peso Anexo |
Subnivel Ment Nivel Il Punt | Paso Ment — Nivel | Punt | Paso Anexo Punt | Paso
N | N NI NI Técnico | Anx. | Anx.
_IA_EEXO
. . - 1. Directrices de CNICO 1.
1.1 Directrices de Accesibilidad Web 100 | 100% | prcasibiidad Web 100 | 100% |pcCESIBILID 100 4%
AD
2.1 Top Bar (GOV.CO) 100 6% |2 REQUISITOS
2.2 Footer o pie de pagina 100 | s5% |SOBRE IDENTIDAD
2 3 Requisitos minimos de pollticas y ARTICULACION CON
cumplimiento legal. 100 | 22% |ongyaL onicopeL | 100 | 8%
2 4 Requisitos minimos en mend EoADO
Jestacado. 100 | 17% gool{f%ﬂlﬁm
3.1 Misidn, visidn, funciones y deberes 100 5%
3.2 Estructura orgénica - _olg. anigrama 100 3% ANEXO
3.3 Mapas y cartas descriptivas de los 100 39 TECNICO 2:
[rOCEs0s EST{SQNDARIZ
3.4 Directorio Institucional incluyendo ACION DE 996 | 94%
sedes, oficinas, sucursales, o 100 | 13% CONTENIDOS ’
regionales, y dependencias DEL MS%'—‘NAL#!EE
3.5 Directorio de servidores plblicos,
empleados o i P 100 26% EAIEEOTEJ'%CION DE 100 15% ek
3.6 Directorio de entidades 100 3%
3.7 Directorio de agremiaciones,
asociaciones y otros grupos de interés 100 3%
3.8 Servicio al publico, normas,
formularios y protocolos de atencién 100 | 1%
3.9 Procedimientos que se siguen para
tomar decisiones en las diferentes 100 3%
areas
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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 capacitacién del personal
en temas de integridad, conflicto de interés y la implementacién 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, 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 recepcidon 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 telefénica: 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
Corrupcidn, Opacidad, Fraude y Soborno, establecido en el procedimiento: Recepcion
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias para la Prevencidon y Deteccidon del
Riesgo de Corrupcién, Opacidad, Fraude y Soborno. Cédigo GB-DIGE-PR-09-FT-01.

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

El reporte de periddico con corte a julio de 2024 que trata el Conocimiento del Cliente
desde el Sistema de Administracidon de Riesgos de Lavado de Activos y Financiacion
del Terrorismo / Financiacién de la Proliferacion de Armas de Destruccién 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 personas naturales y juridicas como
(Funcionarios, Militares en Comisién 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
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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 479 usuarios en el aplicativo Formulario SARLAFT del Hospital.

Las consultas en Listas Restrictivas permite cruzar los datos de personas naturales y
juridicas con listados de sancidon 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 Abril Mayo Junio Total
# Consultas 536 553 266 1355
Personas Maturales 245 219 90 554
Personas Juridicas 2 32 34 68

5.1 Disenar Manual de Gobierno Digital del HOMIL

La Unidad de Informatica del Hospital Militar llevé a cabo el disefio del Manual de
Gobierno Digital, un documento clave para la transformacion digital de la institucion.
Este manual establece los lineamientos y directrices para la implementacion de
estrategias tecnoldgicas orientadas a mejorar la eficiencia en la prestacién de
servicios de salud, asegurar la proteccién de la informacién y fomentar la innovacién.
A través de este manual, se busca garantizar la alineacion de los procesos
institucionales con las politicas de gobierno digital, promoviendo la modernizacion y
optimizacidn de los recursos tecnoldgicos del hospital

5.2-5.3 Aprobar y Socializar el Manual de Gobierno Digital del HOMIL

El Manual de Gobierno Digital, disefiado por la Unidad de Informatica del Hospital
Militar, fue publicado el 30 de julio en el Sistema Integrado de Gestién (SIG),
facilitando su acceso a todas las areas de la institucién. Posteriormente, el documento
fue socializado a través de correo institucional dirigido a todo el personal, asegurando
que los lineamientos y directrices establecidos fueran conocidos y aplicados en cada
uno de los procesos tecnoldgicos y administrativos del hospital.

Hospital Militar Central
Direccién: Transversal 3C No. 49 - 02, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 348 6868

Pagina 35 de 36
[ CA-CORE-PR-01-FT-05 V5




( ?dt”%naam @ )

Dra. Mary Ruth Fonseca Becerra
Jefe de Oficina Asesora del Sector Defensa
Oficina Asesora de Planeacion

Elabord: Felipe Castafieda
Profesional
Oficina Asesora de Planeacion

Hospital Militar Central
Direccién: Transversal 3C No. 49 - 02, Bogota D.C., Colombia Pagina 36 de 36

Conmutador: (+57) 601 348 6868 [ CA-CORE-PR-01-FT-05 V5




