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1. Introduccidon

> Contexto Econédmico Global

El afio 2024 se caracterizé por una fase de recuperacién econémica global, caracterizada por
avances desiguales entre regiones y sectores productivos. A pesar de la resiliencia mostrada en
ciertas areas, como la fuerte recuperacion de las economias emergentes, la economia mundial
continué enfrentando retos significativos derivados de la pandemia de COVID-19, las tensiones
geopoliticas y las fluctuaciones en los precios de las materias primas y la energia.

De acuerdo con el informe final del Fondo Monetario Internacional (FMI), el Producto Interno
Bruto (PIB) mundial crecié un 3.0% en 2024, impulsado por el resurgimiento de economias
emergentes como China, pero limitado por la desaceleracién de las economias avanzadas
debido a politicas monetarias restrictivas.

La inflacién global fue un tema central en la agenda econémica mundial. Si bien mostré signos
de moderacion respecto de los picos de 2022, las tasas de economias avanzadas como Estados
Unidos, la zona euro y el Reino Unido se mantuvieron por encima del 5% excediendo las metas
de los bancos centrales, lo que afectdé la capacidad adquisitiva de los consumidores e
incremento los costos operativos en los sectores productivos.

Las tasas de interés altas como respuesta a los efectos de la inflacion y el impacto de las
politicas fiscales expansivas de los afios anteriores ralentizaron la inversion y el consumo privado
en las economias avanzadas. Sin embargo, en economias emergentes, tales como India y algunas
naciones africanas, la actividad econdmica se vio favorecida por un mayor dinamismo en el
consumo interno y la recuperacién de la produccién industrial.

» Panorama Econdmico Nacional: Colombia en el 2024

En el caso de Colombia, el 2024 representé un periodo de moderada recuperacion econdémica.
Segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), el PIB creci6 un 2% en el
dltimo trimestre, superando el 0,6 % registrado en 2023. Este crecimiento se debid en gran parte
a la recuperacién de los sectores productivos, la reactivacion de la demanda interna y la mejora
de las exportaciones, particularmente en el sector minero-energético, que se beneficié de la
estabilizacién en los precios internacionales del petréleo.

A pesar de los avances en la recuperacién econdmica, Colombia continué enfrentando
importantes retos estructurales en 2024. La inflacion cerré en un 5.4%, superando el rango
objetivo establecido por el Banco de la Republica, lo que afecté la competitividad de los
productos nacionales y redujo el poder adquisitivo de los hogares.
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La tasa de desempleo disminuy6 a 9.5%, frente al 10.5% registrado en el 2023. A pesar de esto,
la informalidad laboral se mantuvo como un problema critico, con mas del 50% de los empleos
en condiciones de informalidad, lo que limita el acceso a beneficios sociales y reduce la calidad
de vida de millones de trabajadores.

La deuda externa se mantuvo elevada, alcanzando niveles cercanos al 50% del PIB. Esto
restringio la capacidad del pais para financiar programas clave en sectores como infraestructura,
educacion y salud.

» Desempeno del Sector de la Salud

El aflo 2024 fue un afio lleno de desafios para el sector de la salud en Colombia. Por un lado, el
Gobierno Nacional incrementé la Unidad de Pago por Capitacién (UPC) en un 12.01%, con una
inflacion base del 9.73% y un 2.28% adicional destinado a la inclusion de nuevos servicios y
tecnologias en salud en el plan de beneficios (81 nuevos principios activos incluyendo
medicamentos para VIH, hipertension arterial y cancer). Sin embargo, a pesar de este ajuste, las
Entidades Promotoras de Salud (EPS) enfrentaron una situacién financiera critica, gastando en
promedio 109 pesos por cada 100 recibidos del Estado.

Esta situacion derivé en un importante aumento de las cuentas por pagar de las EPS frente a las
IPS, afectando el flujo de caja y limitando la capacidad de las IPS para prestar servicios de calidad.
A pesar de esto, La Compafia logré cumplir sus obligaciones sin afectar el servicio,
implementando diversas estrategias a lo largo del afio. Esto permitié que continuara prestando
atencion medica integral en los diferentes niveles de complejidad, fortaleciendo las unidades de
atencidn, adecuando la infraestructura a las necesidades de la poblacién, cumpliendo con la
normativa existente y realizando los ajustes requeridos para optimizar los costos.

Adicionalmente, el Gobierno -a través de la Superintendencia Nacional de Salud- profundizé la
tendencia de intervencion de EPS, producto de lo cual, finalizando el 2024, el 56% de los afiliados
al sistema de salud colombiano se encontraban en EPS intervenidas. Lo anterior, sumado a la
falta de aprobacion de la reforma a la salud propuesta por el Gobierno Nacional, aumenté la
incertidumbre del sector, de las IPS y los usuarios.

Asi que, tras un aflo de esfuerzos y retos, se lograron los objetivos propuestos por lo cual solo
me resta agradecer el apoyo recibido por parte de los accionistas y de los miembros de la Junta
Directiva quienes ofrecieron un permanente apoyo a la operacidn. Igualmente extiendo los
agradecimientos a todos los colaboradores, al equipo directivo y corporativo, a los profesionales
de la salud y a nuestros proveedores por el apoyo brindado para dar continuidad en la atencion
a nuestros usuarios de manera oportuna y segura.

Cordialmente,

Gerencia Clinica
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2. Sobre Clinica General De Ciénaga

La Clinica General de Ciénaga se inauguré el 18 de septiembre de 1995, sobre la base de servicios
ambulatorios implementados a principios del aflo 1991 La Organizacién Clinica General del Norte
incursiona en el Municipio de Ciénaga, Departamento del Magdalena ampliando su cobertura de
servicios en la atencion a usuarios afiliados a los Regimenes Especiales del Estado, iniciando la
prestacion de servicios a los afiliados al Fondo Educativo Regional (F.E.R.), durante el tiempo ha
venido ampliando sus instalaciones, asi como el portafolio de servicios y fortaleciendo sus
procesos para ofrecer servicios de calidad .

En la actualidad se cuenta con dos sedes, una ambulatoria y una hospitalaria.

2.1. Portafolio De Servicios

e Urgencias - Hospitalizacién 24 Horas
e Sala De Cirugia

e Medicina General

e Enfermeria

e Psicologia

e Odontologia General

e Nutricion

e Terapia Respiratoria

e Fonoaudiologia

e Medicina Interna

e Pediatria

e Ginecobstetricia

e Cirugia General

e Imagenologia (Radiografia, Ecografia, Tomografia, Mamografia)
e Laboratorio Clinico

e Ambulancia 24 Horas

2.2. Capacidad Instalada Sede Hospitalaria
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Recurso Disponibilidad
Camas de hospitalizacion 17
Camas de observacion 16

Consultorios de consulta externa 2
Consultorios en el servicio de urgencias 3
Salas de quiréfano 1
1
1
1
1

Sala de procedimientos menores/yeso
Sala de reanimacién

Sala de triage

Sala de terapia respiratoria

Actualmente se dispone sélo de dieciséis (16) camas para atencién en el servicio de urgencias
(observacion), las cuales se distribuyen de esta forma: 6 camas para observacién de mujeres, 5
camas para observacion de hombres, 3 camas para observacién de pacientes pediatricos. En el
servicio de hospitalizacion se cuenta con 17 camas; Ademas de 1 sala de quiréfano, centro de
imégenes diagndsticas (radiografia, tomografia, ecografia, mamografia), 2 consultorios para
consulta de urgencias, 1 sala de terapia respiratoria, 1 sala de reanimacién cardiopulmonar, 1 sala
de procedimientos y 1 sala de yeso, como también un centro de laboratorio clinico disponible
las 24 horas para los servicios de urgencias y hospitalizacion.

2.3. Capacidad Instalada Sede Ambulatoria

Recurso Cantidad
Consultorios consulta externa Total: 8
Consultorio odontologia 1
Consultorio de toma de 1
citologia
Consultorio P&M 1
Consultorio vacunacion 1
Area de trabajo social-atencion 1
al usuario
Salas de espera 2
Linea de frente

Actualmente se dispone De un total de 8 consultorios distribuidos de la siguiente manera: 1
consultorio de promocion y mantenimiento de la salud y enfermeria, un consultorio de
vacunacion, 1 consultorio de odontologia, 1 consultorio de ginecologia y toma de muestras de
citologia, 5 consultorios de consulta externa para medicina general, especializada y paramédicas.
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2 salas de esperas, un area de linea de frente y un puesto de trabajo para la lider de atencion al
usuario.

3. Gestion Estratégica

El aflo 2024 estuvo marcado por un panorama critico en el sector salud colombiano,
caracterizado por la intervencion de varias EPS y una creciente incertidumbre en torno a las
reformas estructurales propuestas por el Gobierno Nacional. En este contexto desafiante, la
Clinica reafirmé su liderazgo y compromiso con la prestacién de servicios de salud de alta
calidad en las ciudades donde hace presencia, adoptando estrategias que garantizaron la
sostenibilidad operativa y financiera, al tiempo que priorizé las necesidades de los pacientes y
colaboradores.

3.1. Estrategias frente a la Situacién del Sector Salud

Frente a la intervencion de EPS y los problemas de liquidez en el sistema, la Clinica debié
implementar medidas de mitigacion para reducir el impacto en sus operaciones:

e Optimizacién financiera: Se fortalecieron los mecanismos de control presupuestal,
priorizando la eficiencia en el uso de recursos.

e Aseguramiento del abastecimiento: A través de alianzas estratégicas con proveedores y
mejoras en la logistica, se logrd trabajar en 6ptimas negociaciones de medicamentos e
insumos, asi como mantener la disponibilidad de los mismos, siempre con el objetivo de
priorizar la atencion de calidad de los pacientes.

e Gestion de alianzas: Se fortalecieron relaciones con aseguradoras y actores del sector
con el objetivo de evitar ineficiencias.

e Respuestaalos cambios enlos modelos de salud y de pago. Se fortalecieron los procesos
de fijacion de tarifas, facturacidn, radicacidn, conciliaciones de cartera y respuesta a
devoluciones y glosas, con el objetivo de hacer una depuracién de la cartera exigible para

pago.

e Avances tecnolégicos. Se desarrollaron e implementaron herramientas que permitieron
tener eficiencias operacionales y asistenciales.

e Alineacion del talento humano. Se debieron llevar a cabo estrategias de capacitacién y
coordinacion del personal asistencial y administrativo, para mantener servicios de
calidad en medio de la coyuntura del sector, apalancados en su permanente compromiso,
competencias profesionales y liderazgo.

XN zentria
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e Recomposicion del portafolio de clientes. Teniendo en cuenta la terminacién o el cambio
de modalidad de ciertos contratos, la Clinica debié llevar a cabo una recomposicién de
clientes.

e Integracion con los gobiernos locales y entes de control. Se participé en mesas de trabajo
para crear modelos de acceso, rutas priorizadas y gestidn de cartera.

3.2. Expansiény Fortalecimiento Regional

A pesar de los desafios del entorno, la Clinica continué invirtiendo en la expansion de su
portafolio de servicios, teniendo en cuenta la estrategia de alta complejidad y calidad en
ciudades intermedias:

e Proyectos de infraestructura. Se desarrollaron mejoras significativas en varias sedes,
ampliando la capacidad instalada, ofreciendo nuevos servicios de alta complejidad,
siempre basados en el cumplimiento normativo.

e Crecimiento del portafolio. La incorporacion de especialidades y tecnologias avanzadas
(e.g., equipos biomédicos con tecnologias modernas) consolidé la posicién de la Clinica
como lider regional en la atencién médica.

3.3. Creacion de la unidad de Desarrollo de Negocio

Durante el 2024, se creé la Unidad de Desarrollo de Negocio, para estandarizar el proceso de
gestion de clientes, esto es:

e Generacién y negociacion de tarifas de servicios, insumos y dispositivos -pricing-.
e Desarrollo de las unidades de negocio.

e Relacionamiento diario con clientes pagadores (customer success).

Lo anterior permitié definir unas reglas claras y estandarizar los procesos relacionados con la
gestion de clientes.

3.4. Fortalecimiento de los procesos de experiencia del paciente a través de la
transformacion digital y operativa
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En linea con su vision estratégica, la Clinica avanzé en el modelo de atencién, priorizando
procesos claves con impacto en la experiencia del paciente:

e Canales digitales: Se continué con la implementacion de la multicanalidad como una
herramienta para facilitar el acceso a los servicios y mejorar la experiencia del paciente.

e Automatizacion de procesos: Se implementaron herramientas tecnoldgicas para
automatizar procesos claves: gestién de camas, referencia y contra referencia,
programacion quirdrgica, quejas y satisfaccion, gestién juridica-contractual, activos fijos,
mantenimiento de equipos, gestidn de la demanda y rutas de atencidn.

o Modelo de acceso. Se redisefiaron los canales de acceso presenciales y virtuales para
facilitar la continuidad de los tratamientos, mitigando cualquier barrera de acceso que
pudiera presentarse como la dispersion geografica.

e Programas médicos hospitalarios y ambulatorios. Fortalecimiento de la calidad en la
prestacion de los servicios con programas de cardiologia, oncologia y cirugia.

3.5. Fortalecimiento del programa de humanizacién del servicio

Se desarrollaron espacios de capacitacién y sensibilizacion para trabajar la empatia, el buen trato
y la comunicacién asertiva.

3.6. Programa de educacién médica continuada

Dentro de la estrategia de mantener un personal entrenado, competente e idéneo, con altos
estandares técnico cientificos, se realizaron distintos programas de formacién, en temas para
favorecer las competencias y mejorar el desempeno de los profesionales en las unidades
especializadas. Se participé activamente en congresos en los cuales el Grupo tiene
reconocimiento nacional:

e |l Congreso Internacional de Cardiologia y Cuidado Critico Cardiovascular con
profundizacion en falla cardiaca e hipertension pulmonar.

e |l Simposio de Consejo de Emergencia y Cuidado Critico Cardiovascular.
e Taller de Diagnéstico Cardiovascular.

e |l Congreso Nacional de Oncologia.

e Xlll Jornada de Calidad y Seguridad del Paciente.

e ler Simposio Ambiental.

XN zentria
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3.7.

Continuidad de los procesos de mejoramiento y calidad

Se atendieron exitosamente las visitas de habilitacion logrando calificaciones superiores al 90%,
certificaciones y recertificaciones de 3100, INVIMA, e ICONTEC.

3.8.

Impacto en los Indicadores de Gestion

La Clinica logré resultados destacados gracias a un seguimiento constante de las actividades de
cada uno de los servicios, donde se midieron indicadores alineados con la cuadruple meta:

4.

Resultados en salud.

Uso de la capacidad instalada, productividad y ocupacion.
Indicadores de calidad y seguridad del paciente.

Tasas de satisfaccion.

Cumplimiento de rutas de atencion.

Cumplimiento del presupuesto de ventas, utilidad y EBITDA.

Gestion Comercial

El 2024 fue un afio donde la estrategia del area comercial y de desarrollo de negocios tuvo los
siguientes enfoques:

Estandarizacién de proceso de pricing de la organizacion con el objetivo de mejorar los
tiempos de respuesta, la calidad de los portafolios de servicios y asegurar el objetivo de
rentabilidad esperado.

Revisién de los portafolios contratados en cada clinica para realizar actualizaciones
tarifarias de contratos desactualizados; disefio de proceso y herramientas para las
renovaciones tarifarias.

Fortalecimiento la confianza de las aseguradoras para la atencién de sus usuarios.
Crecimiento en ingresos derivado del mantenimiento y atraccién de nuevos clientes.

Incremento del direccionamiento de servicios, principalmente de alta complejidad por
parte de las aseguradoras.

Ajuste de riesgo en contratos distintos de evento con las aseguradoras.

X X zentria
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o Reorientacién de enfoque de prestacidn de servicios y relacionamiento creando proceso
de Customer Success dentro de las clinicas para identificar e impactar temas criticos en
el relacionamiento con los clientes-EPS (e.g, proceso de referencia, oportunidad,

cotizaciones, acceso).

» Participacion del mercado

La Clinica de Ciénaga tiene presencia en el departamento del Magdalena, poblacién que se
distribuye de la siguiente manera entre las distintas aseguradoras y regimenes:

Poblacion por EPS (Magdalena)
Otras M o,8%
Sura M o0,5%
Dusakawi jd 1.0%
Famisanar |judl 14%
R. Especial |l 2,3%
Sanitas  e— 6,9%
Cajacopi |— 9,3%
Salud Total  — 155
Mutual  e———— 13,1%
Coosalud e 20,3%
Nueva | 23,1%

- 100.000 200.000 300.000 400.000

Poblacion por EPS (Cienaga)
EPS Sanitas 0,0%
Eps Sura 0,0%
Ferrocarriles...| 0,3%
Famisanar EPS s 1,3%
Dusakawi Epsi bl 1,5%
Cajacopi... el 2,1%
Régimen de... hud 3,0%
Coosalud |——r 9,2%
Salud Total... ——— 2,170
[TV P S ——— R A R
Mutual Ser... ———————— 33 5%,

- 10.000 20.000 30.000 40.000 50.000
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Régimen

Contributivo 27%
Subsidiado 70% Contributivo 32%
Régimen Especial 2% Subsidiado 65%
Reglm.en 39
Especial

En la region donde opera la Clinica, el 27% de la poblacion pertenece al régimen Contributivo, el
70% al subsidiado y el 2% a regimenes de excepcion. Adicionalmente, en cuanto a las
aseguradoras, el 78% de la poblacién del departamento esta afiliada a Nueva EPS (23%),
Coosalud (21%), Mutual Ser (18%), y Salud Total (16%).

5. Gestion Tacticay de Apoyo

5.1. Gestion del Talento Humano

En el afio 2024, el érea de Gestion Humana enfocé la estrategia en fortalecer el desarrollo del
talento y la calidad de vida de los colaboradores y sus familias a fin de impactar en el
compromiso Y fidelizacion de los colaboradores hacia nuestra compariia y posicionar nuestra
Marca Empleadora.

Entre los avances més destacados, se inicié la implementacién de herramientas de inteligencia
artificial en los procesos de atraccion de talento, ademéas de impulsar la formacién de los
colaboradores en dichos temas. Asimismo, se desarroll, implementd y lanzé el Campus Virtual,
una plataforma de formacién disefiada para apalancar el modelo de liderazgo y el desarrollo de
competencias técnicas y blandas, alineadas con los planes de crecimiento profesional. Como
parte del programa de diversidad, equidad e inclusién (DEI), se llevaron a cabo formaciones de
sensibilizacién orientadas a crear y mantener un entorno laboral que valore y respete la
diversidad desde una mirada no sélo de género sino de cultura, segmentacion ocupacional,
generacional entre otras. Finalmente, se fortalecié el programa de bienestar y calidad de vida,
incluyendo el lanzamiento de un componente especializado en salud mental, disefiado para

fomentar un clima laboral positivo y una cultura organizacional arménica.
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5.1.1. Caracterizacion de la Planta
Total planta Planta por tipo de actividad
Directos 19 | 79% Tipo de actividad Directo |Temporal| %
Temporales 5 21% Administrativo 5 0 21%
Total 24 |100% Asistencial 12 5 71%
Medico 2 0 8%
Total e 5 100%
5.1.2. Cumplimiento Normativo y Gestion Laboral

Se implementaron acciones clave en Seguridad y Salud en el Trabajo y Relaciones Laborales,
orientadas a promover ambientes laborales seguros, saludables y armdnicos, fortaleciendo tanto
el cumplimiento normativo como el desarrollo de una cultura organizacional basada en la
confianza, el respeto y la prevencion.

Con relacién a los avances en Seguridad y Salud en el Trabajo, se creé el Protocolo de Salud
Mental para establecer lineamientos claros en promocién, prevencién y acompafiamiento,
fortaleciendo el apoyo integral a los colaboradores. Se disefié e implementé un tablero de mando
para analizar el ausentismo laboral, y se alcanzé un 96% de cumplimiento en la autoevaluacién
anual del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST). Finalmente, no se
reportaron accidentes de trabajo, evidenciando el compromiso con el bienestar y la seguridad.

Adicionalmente, se cumplié con los objetivos del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SG-SST), logrando la ejecucién del 90% del plan anual, con énfasis en la gestién de
riesgos y la promocién de ambientes laborales seguros, en el que se alcanzé un 100% de
cubrimiento en los exdmenes médicos periédicos. Ademas, se realizé el 100% del seguimiento a
los casos médicos activos. Se aplicé la bateria de riesgo psicosocial con un cubrimiento del
100%, y se actualizaron los planes de emergencia, acompanados de 2 jornadas de formacién
para la brigada y 1 simulacros. Asi mismo, se cumplié con el 87% del plan anual de formacion en
SST y se desarrollaron actividades de promocién y prevencion durante el mes de la salud, con
una participacién del 71% del personal.

Desde la gestion de Relaciones Laborales (RRLL), se destaca la estandarizacién de minutas de
contrato, los modelos de reporte para la solicitud de apertura de procesos disciplinarios y se
definieron las etapas procesales en materia disciplinaria, siempre garantizando los derechos
fundamentales de los colaboradores segin lo estipulado en la Sentencia C - 593 de 2014.
Ademas, se actualizaron los reglamentos internos de trabajo, cumpliendo con las normas
laborales aplicables en Colombia, asi como las politicas para la implementacion de la reduccion
progresiva de la jornada laboral, conforme a la Ley 2101 de 2021.
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En cuanto a formacion en materia normativa se abordé: contratacion legal laboral para el equipo
de RRHH, el desarrollo, tramite y cierre del procedimiento disciplinario, y la capacitacién de los
Comités de Convivencia Laboral segin la Ley 1010 de 2006. También se ofrecié formacion en
seguridad y salud en el trabajo, enfocandose en la proteccién especial por debilidad manifiesta
de los colaboradores y los fueros legales aplicables. Adicionalmente, se capacité al personal
sobre la implementacion de la Politica de Desconexién Laboral, cumpliendo con la Ley 2191 de
2022, y sobre los aspectos claves de la reforma laboral, conforme a la Ley 2381 de 2024.

5.1.3. Gestion del Talento, Bienestar, Comunicaciones y Cultura

Se desarrollaron iniciativas con el objetivo de impulsar la gestién y el desarrollo del talento, las
cuales reflejan el compromiso nuestro con la construccion de un entorno laboral inclusivo y
orientado al desarrollo integral, fortaleciendo al mismo tiempo la cultura organizacional y el
posicionamiento de la marca.

El proceso de atraccidon es el primer paso clave en la gestion del talento. En este sentido, se
alcanzé una efectividad del 82% en el cierre de vacantes. La estrategia de marca empleadora
utilizé redes sociales para aumentar la visibilidad y atraer candidatos, creando contenido que
reflej6 los valores y cultura de la empresa. Se incorporé inteligencia artificial (IA) en la basqueda
de candidatos, optimizando el proceso de seleccién al analizar vy filtrar perfiles de manera mas
eficiente, lo que mejoré la calidad y rapidez del reclutamiento. Mientras que las alianzas con
agencias, entidades gubernamentales y educativas, junto con la participacion en ferias de
empleo, permitieron ampliar la diversidad de candidatos en cuanto a perfiles y regiones.

Las acciones de gestion del talento se enfocaron en el modelo de liderazgo, estructurado en tres
niveles: personal, equipos y organizacién, denominados “liderdndote a ti mismo”, “liderando
personas” y “liderando la organizacion”. Este modelo se gestiona a través de herramientas claves
como el Campus Virtual, la escuela de lideres, el programa de diversidad, equidad e inclusion, el
plan anual de formacion y la reinduccién.

Uno de los hitos mas importantes fue la implementacion de la plataforma del Campus Virtual,
con alcance a la totalidad del personal. La plataforma cuenta con mas de 14.000 contenidos
diseflados para desarrollar competencias técnicas, blandas y de cumplimiento normativo. Los
recursos incluyen cursos propios elaborados por expertos internos, certificaciones en alianza
con instituciones y universidades internacionales, y una amplia oferta de contenido libre
disponible en la plataforma. Durante el afio, el 80% del personal utilizé la plataforma para su
formacion continua, completando 60 Horas de formacion.
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La escuela de lideres abordé temas clave como inteligencia emocional, liderazgo inclusivo,
conversaciones de desarrollo y administracién de personal. Ademas, desde el programa de
diversidad, equidad e inclusién se realizaron actividades de sensibilizacién en temas como
comunicacion inclusiva, diversidad sexual y prevencion de la violencia contra la mujer. El plan
anual de formacion cubrié el 92% de los temas definidos, ejecutando 80 actividades
equivalentes a 1.406 horas de formacion. Finalmente, la reinduccién corporativa virtual logré un
cubrimiento del 100%.

El programa "Mas bienestar para ti", que obtuvo una satisfaccién del 100%, reforzando la cohesion
y el sentido de pertenencia. El endomarketing es un pilar esencial para conectar y alinear a los
colaboradores con los objetivos de las companiias. Este afio, se abrié el canal de WhatsApp con
el objetivo de llegar principalmente al personal asistencial que no cuenta con acceso a correo
electrénico ni computador, esto representa un paso importante en la busqueda constante de
estrategias y canales que permitan una comunicacién mas efectiva con todos los colaboradores.
También, se desarrollaron aproximadamente 17 campafas estratégicas que promovieron el
bienestar, el desarrollo profesional, la seguridad digital, la humanizacion y la cultura
organizacional. Ademas, se conmemoraron 106 fechas especiales, fortaleciendo el sentido de
pertenencia y la integracién de los colaboradores.

Finalmente, se llevd a cabo la encuesta de cultura “Horizontes” con un cubrimiento del 100%. Y
un indice de compromiso obtenido de 3,6 sobre 5, que sera reforzada por medio del plan de
intervencion.

5.1.4. Retos 2025

1. Reforzar estrategias de retencion y atraccion de talento.

2. Promover y fortalecer el salario emocional de los colaboradores.

3. Dar continuidad y refuerzo al programa de diversidad, equidad e inclusién, asegurando su
alcance en toda la organizacion.

4. Fortalecer la formacion en habilidades digitales para facilitar el acceso a informacion
oportuna, precisa y de alta calidad.

5. Intervenir en los resultados de la encuesta de cultura, calidad de vida y riesgo psicosocial.

6. Promover una cultura organizacional sélida y consistente en la que los colaboradores
sean embajadores de la marca.

5.2. Gestién Juridica
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5.2.1. Modelo Corporativo

CLINICA GENERAL DE CIENAGA S.AS. es una sociedad por acciones simplificadas de caracter
privado con animo de lucro, perteneciente al grupo empresarial cuyo holding es Venum
Investments 2020. SL y con control directo por parte de ORGANIZACION CLINICA GENERAL DEL
NORTE S.A.S, cuyo objeto es prestar los servicios médicos especializados y generales integrales
que se requieran, servicios hospitalarios integrales dentro de los diferentes niveles de
complejidad.

5.2.2. Estructura De Gobierno

A través de la estructura de gobernanza de la Compafiia, se permite que se cumpla con sus
objetivos estratégicos, su mision, vision, politicas y estrategias, para responder a las necesidades
de sus colaboradores, clientes y en general del sector de la salud. La estructura de gobernanza
se compone de la siguiente manera:

1. Asamblea General de Accionistas: érgano social en relacion con los accionistas y la
Compaiiia.

2. Comités: constituidos para el andlisis y toma de decisiones sobre temas financieros, de
gestion de riesgos, de conducta, buen gobierno y remuneracion.

3. Gerente General: quien tiene la representacion legal de la Compaiiia, ejercido por Carolina
Buendia Gutiérrez.

5.2.3. Lineamientos implementados

- Actualizacién cédigo de Etica y Conducta “un compromiso con la integridad”.

5.2.4. Etica e Integridad

En cumplimiento con la normatividad vigente, la filosofia del Grupo Empresarial y su estructura
organizacional se reforzaron los lineamientos de conducta y buen gobierno, buscando garantizar
el comportamiento ético, transparente e integral de manera conjunta con los valores del Grupo
a través de la implementacion de un nuevo Cédigo de Etica y Conducta “un compromiso con la
integridad”. De igual manera, se reforzaron los lineamientos que permiten enfrentar situaciones
relacionadas con conflictos de intereses o situaciones que puedan significar desviaciones del
comportamiento ético de colaboradores y directivos.

Los comités institucionales constituidos para dar cumplimiento a las politicas internas
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relacionadas con las normas de conducta, ética e integridad, buen gobierno, riesgos y el
adecuado uso de datos personales, sesionaron de manera adecuada de conformidad con el
reglamento correspondiente.

5.2.5. Gestion Juridica

Las principales acciones realizadas por el Area Juridica durante el afio 2024 se encaminaron a
dar apoyo y soporte juridico a todas las areas de la Compaiiia, con el fin de mitigar y prevenir los
riesgos que pudiesen presentarse durante la practica de las actividades médico-asistenciales y
administrativas. Entre las actividades realizadas pueden destacarse la elaboracion, revision y
renovacion de los contratos de todas las areas de la Compalfiia, asi como el soporte y
continuidad al proceso contractual y la implementacion del proceso de acciones de tutela y
derechos de peticién Asi mismo, se apoyd la gestién del Area de Cartera en el proceso de cobros
de dificil recaudo a través de actuaciones pre juridicas y juridicas y a la asistencia de
conciliaciones extrajudiciales,

Otras actividades incluyeron respuesta a los derechos de peticién, acciones de tutela,
investigaciones y requerimientos de caracter administrativo por diferentes entes de control.

De igual manera, el Area Juridica en cada una de las sedes, participé activamente en los comités
de ética hospitalaria, historias clinicas, cartera, contratacion y demas comités corporativos. A fin
de recuperar la cartera con distintas Entidades Responsables de Pago -ERP- se iniciaron
procesos ejecutivos y acciones ante la Superintendencia Nacional de Salud; asi mismo, se
adelantaron conciliaciones en diferentes instancias, logrando establecer varios acuerdos de
pago. En cuanto a las entidades en liquidacion, se presentaron oportunamente las acreencias
incluyendo, no solo las facturas pendientes de pago, sino también aquellos procesos judiciales
en curso o fallados en contra de la mencionada entidad, dentro de las que se encuentra
MEDIMAS EPS SAS EN LIQUIDACI()N FORZOSA ADMINISTRATIVA, se interpuso recursos de
reposicion contra la calificacién y graduacion, los cuales no fueron resueltos favorablemente,
por lo cual se decidié continuar con acciones administrativas.

5.2.6. Seguridad Social

En concordancia con los Decretos 1406 de 1999 y Decreto Ley 2663 del 5 de agosto de 1950
"Sobre Cédigo Sustantivo del Trabajo" y demas disposiciones legales que regulan la relacion
entre el empleador y el empleado y el Sistema Unico de Seguridad Social Integral, la Compariia
da fe del cumplimiento a cabalidad con todas las obligaciones en materia laboral y de Seguridad
Social y parafiscales; los salarios, prestaciones sociales de ley, horas extras, vacaciones, y demas
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responsabilidades de caracter laboral pagadas en el tiempo de ley y de manera integra,
cumpliendo de esta manera a cabalidad con todas nuestras obligaciones.

De igual manera, se ha cumplido con los parametros estipulados en la normatividad aplicable en
salud ocupacional y de seguridad industrial.

5.2.7. Propiedad Intelectual y Derechos de Autor

En cumplimiento de la ley 603 sobre propiedad intelectual y derechos de autor, la Compaiiia
certifica su cumplimiento. Los softwares utilizados son adquiridos legalmente mediante licencia,
asi mismo, cuenta con los mecanismos de control para verificar la instalacién del software legal
en todos sus equipos de cémputo.

5.2.8. Proteccion a los datos personales

En cumplimiento a lo dispuesto en la Ley Estatutaria 1581 de 2012, al Decreto Reglamentario 1377
de 2013 y demas normas que lo modifiquen o adicionen, la Compaiiia viene cumpliendo con el
registro y actualizacién de las bases de datos personales ante la Superintendencia de Industria
y Comercio, socializacién de las politicas generales, solicitud de autorizacién de tratamiento de
datos y suscripcion de los acuerdos necesarios para este fin. Adicionalmente, se capacité a todo
el personal sobre el contenido y manejo en el tratamiento de datos personales.

5.2.9. Sistema Integrado de Gestion de Riesgos y sus Subsistemas - SIGR

La Compainiia implementd el SIGR conforme los lineamientos de la Superintendencia Nacional de
Salud en su Circular Externa 20211700000004-5 de 2021, para la identificacién, evaluacion,
medicién, control y monitoreo eficaz de los riesgos priorizados a los que esta expuesto la
Comparniia en desarrollo de sus operaciones, para mejorar los resultados en salud, la satisfaccion
de los usuarios, la estabilidad financiera y la previsién de impactos negativos.

Para su gestion se tiene implementado un Manual de Lineamientos Generales para todos los
subsistemas de riesgos que contiene el Ciclo General de Gestién de Riesgos, Politicas,
Procedimientos, documentacion, Estructura Organizacional, Infraestructura Tecnoldgica,
Divulgacion y Capacitaciones.

Sesiond ordinariamente el Comité del Sistema Integrado de Gestion de Riesgos constituido para
sus seguimiento y control.
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> Riesgo de Lavado de Activos, Financiacién del Terrorismo y Financiacion de la
Proliferacion de Armas de Destruccién Masiva (SARLAFT/FPADM)

La Compaiiia continué con el fortalecimiento del sistema mejorando y actualizando conforme la
ley el modelo de auditoria, vinculacién de terceros, PEP (personas expuestas politicamente) y
actualizando la matriz de riesgos en el nuevo sistema de identificacion, control y mitigacion con
base al andlisis del contexto y la segmentacion de los factores de riesgo de la Compaiiia
conforme la ley.

Se actualizé el Formulario de Conocimiento de contrapartes con la finalidad de que la
informacion que se suministre sea en direccidén a una posible diligencia respecto de los riesgos
SARLAFT — SICOF — PTEE.

Se capacité y evalué a todos los colaboradores y de manera mensual se cumplié con el
rendimiento de informes a la UIAF por parte del Oficial de Cumplimiento.

Se presentdé informe de cumplimiento por parte del Oficial del Cumplimiento ante el
Representante Legal y la Asamblea, se realizaron procedimientos de auditoria interna y se
procedio con la revision de politicas y procedimientos.

> Riesgo de Corrupcién, Opacidad, Fraude (SICOF)

Para el mejoramiento de la gestion del riesgo COF, se hizo seguimiento al modelo de evaluacion
de controles para los riesgos identificados, se continué haciendo debida diligencia para la
vinculacion de contrapartes en los riesgos COF, se realizé capacitacion a los colaboradores.

Se activaron las etapas del subsistema de identificacién, Medicién, Control y Monitoreo. Se
presentd informe de cumplimiento por parte del Oficial del Cumplimiento ante el Representante
Legal y la Asamblea, se realizaron procedimientos de auditoria interna y se procedié con la
revision de politicas y procedimientos.

> Programa de Etica y Transparencia PTEE
De conformidad con la Circular Externa 2022151000000053-5 de 2022 se implementé el PTEE,
que constituye la hoja de ruta y el modelo de conducta para los colaboradores, directivos,
contratistas y demas terceros de su actuar y la ejecucion de sus funciones dentro de la

Compaiiia.

Este Programa contiene todas las disposiciones, procedimientos, politicas, normas vy
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regulaciones internas en materia de prevencién, mitigacién, control y gestién de riesgos C/ST, y
complementa las disposiciones internas sobre la corrupcién, opacidad y fraude -COF.

Para los demas subsistemas de riesgos: salud, operacional, liquidez, actuarial, crédito, mercado
de capitales y grupo, se tienen documentados los lineamientos especificos mediante un anexo
al Manual de Lineamientos Generales, se identificé por cada uno su matriz de riesgos, se capacité
y evalud a los colaboradores.

5.2.10. Libre circulaciéon de las facturas

Se deja constancia que la Compafiia cumple integramente con lo establecido en el Cédigo de
Comercio y la Ley 1231 de 2008, en lo referente a la emisién, circulacion y pago de las facturas
como titulo valor, ya sea actuando como su emisor o como obligado.

La Compaiiia, se encuentra habilitado para facturar electrénicamente, mediante registro en el
Servicio Informatico Electrénico de Factura Electrénica de la DIAN, en cumplimiento de la
normatividad y especificamente los lineamientos de la Superintendencia Nacional de Salud.

5.2.11. Politica Publica
Con el fin de tener alineados los diferentes instrumentos de conducta dentro de la Compariia,
tales como, Cédigo de Etica y Conducta “un compromiso con la integridad” del Grupo
Empresarial, durante el afio 2024, no se realizaron contribuciones a partidos ni a representantes
politicos de ningun tipo.

5.2.12. Libre competencia y competencia desleal
Por parte de la Compariia, no fueron recibidas dentro de la vigencia 2024 notificacion por posible
infraccion a la normatividad vigente en relacién con: practicas monopdlicas, en contra de la libre
competencia y competencia desleal.

5.213. Cumplimiento de la normatividad en salud
En la Compariia se cumple de manera integra las normas que la vinculan con base en su objeto
social. Los reportes a los entes de inspeccidn, vigilancia y control fueron realizados de manera

oportuna y completa.

En el afio 2024, se recibieron visitas por parte de los Entes de Control, principalmente
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Seccionales de Salud, conservando la certificacién en el cumplimiento de los estandares de
habilitacion en sus sedes.

5.2.14. Hechos Relevantes
e Se celebraron nuevos contratos de alto impacto para la compariia como:
- FOMAG modalidad cépita y evento

e Los Estados Financieros y sus notas incluyen todas las revelaciones necesarias para una
presentacion razonable de la situacion financiera y los resultados de las operaciones de
la entidad de acuerdo con Normas de Contabilidad y de Informacion Financiera
aceptadas en Colombia a las cuales esté sujeta la Compariia.

5.2.15. Acontecimientos importantes acaecidos después del ejercicio

Después del cierre del ejercicio 2024, no ocurrieron hechos o acontecimientos importantes o
relevantes que afecten o incidan en los estados financieros.

5.2.16. Negocio en marcha

Analizados los Estados Financieros y en general la operaciéon de la Compafiia y su sector, en lo
que refiere a la continuidad del negocio, tanto desde la perspectiva de los recursos y hechos
econdmicos que fueron contabilizados oportunamente y revelados ampliamente, presumen que
el ente econémico continla como negocio en marcha.

En cuanto a la evolucién previsible del negocio con base en lo anterior, estimamos que la
evolucion del negocio en el corto plazo nos augure el cumplimiento de nuestras metas para el
préximo ano.

Asimismo, la Compariia como parte del Grupo Empresarial cuyo holding es Venum Investments
2020 S.L. y al cual, a su vez, pertenece un gran nimero de empresas con objetos conexos o
complementarios del sector de la salud, se espera un fortalecimiento de la Compairiia, mejorar
su liquidez y la capacidad de atender una mayor poblacion de manera eficaz e integra.

5.3.Gestion de Tecnologia
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El Departamento de Tecnologia de la Informacién (TI) de la Clinica General de Ciénaga alcanzé
importantes hitos en 2024, consoliddndose como un pilar estratégico en el soporte de las
operaciones y la transformacion digital de la institucion. Este informe resume los avances en
infraestructura tecnoldgica, ciberseguridad, transformacién digital y gestion de procesos,
destacando su impacto en la eficiencia organizacional y la experiencia del usuario.

5.3.1. Informe de Gestion Tl 2024

En 2024, el Departamento de Tl de la Clinica General de Ciénaga logré avances significativos en
infraestructura tecnoldgica, transformacién digital y seguridad informatica, asegurando la
continuidad operativa y optimizando procesos. Estas acciones consolidan al departamento
como un aliado estratégico en el cumplimiento de los objetivos organizacionales y la mejora
continua de sus capacidades.

5.3.2. Analitica

Durante el afio 2024 se genera informacion y se reportan los datos de los siguientes indicadores
de gestién asistencial: NUmero de Consultas, Egresos Hospitalarios, Porcentaje de Ocupacion
Global, Porcentaje de Ocupacién Hospitalaria, Porcentaje de Ocupacion UCI, Promedio Dia
Estancia, Giro Cama, NUumero de Cirugias Realizadas, Nimero de Pacientes Atendidos en el
Servicio de Urgencias, Porcentaje de Triage | y lll, Oportunidad en la Atencidon de Triage Il y |ll.

A partir del Il Trimestre del 2024 se genera y consolida el reporte trimestral de la Resolucién 256
del 2016: Por la cual se dictan disposiciones en relacién con el Sistema de Informacién para la
Calidad y se establecen los indicadores para el monitoreo de la calidad en salud. Este reporte
incluye el detalle de Oportunidad en Citas, Satisfaccion Global, Programacién de Procedimientos
QX Realizados en el quiréfano, Eventos Adversos y Oportunidad en la Atencidon de Pacientes
Clasificados como Triage |l.

5.3.3. Infraestructura

En 2024, la Clinica General de Ciénaga implementé mejoras significativas en su infraestructura
tecnolégica para optimizar el rendimiento y la eficiencia de sus sistemas. Se renovaron 20
equipos de computo, se actualizaron 43 equipos, y se incrementd la velocidad de internet en
400 MB. Ademas, se actualizé el 100% de los sistemas operativos no soportados y se instalaron
15 dispositivos telefénicos y 1 dispositivo Wi-Fi adicional, fortaleciendo la conectividad vy la
operatividad tecnoldgica.
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5.3.4. Seguridad

Contencion del 100% de las amenazas cibernéticas detectadas mediante el monitoreo proactivo
de sistemas, asi mismo se puso en marcha del SOC (Centro de Operaciones de Seguridad) para
una vigilancia continua y respuesta agil a incidentes, también se generé la actualizacion de
firewalls, implementacion de control de aplicaciones y migracion de carpetas compartidas a la
nube para reducir la superficie de ataque, se logré un éxito en el 100% de las pruebas de
recuperacion de desastres (DRP), garantizando la disponibilidad de los sistemas y se puso en
marcha herramientas avanzadas como Darktrace para mejorar la proteccién del correo
electronico y deteccién de amenazas.

5.3.5. Estandarizacion de Procesos

El proceso de estandarizacion en Tl permitié una mayor eficiencia en la gestion de recursos y la
implementacion de soluciones tecnolégicas. Se logré:

e Gestion de clientes y demanda de servicios: Se implementé la herramienta GLPI para
gestionar y monitorear las solicitudes de servicios y requerimientos tecnolégicos.

e Gestidn de servicios y operaciones: Se estandarizé la operacion de servicios Tl en todas
las unidades de negocio, promoviendo las buenas précticas.

e Gestidn de aplicaciones y desarrollo: Se implementd un proceso estandarizado para el
uso eficiente de las herramientas de desarrollo y las soluciones tecnolégicas.

5.3.6. Transformacioén Digital

Se implementaron herramientas digitales para transformar procesos clave, apoyando el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Los proyectos mas relevantes incluyen:

e Gestion de camas hospitalarias: Con la herramienta Turing-Camas, se optimizaron los
tiempos de egreso de pacientes y se mejord la trazabilidad de los procesos de salida.

e Integracion RIS-PACS con HIS: La integracion de sistemas eliminé errores de digitacion y
mejoro la gestion de estudios diagndsticos.

5.3.7. Gestion de Procesos

Durante 2024, se incorporaron diversas herramientas tecnolégicas que reforzaron la adherencia
a los procesos internos, mejorando la eficiencia y la calidad de los servicios. La implementacion
de Hosvital y Seven en el laboratorio clinico posibilité la integracion de los procesos clinicos y
financieros, garantizando la estandarizacion y la seguridad de los datos. Asimismo, la herramienta
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Kactus digitalizé el 100% del proceso de némina, centralizando y protegiendo la informacién. El
uso de Turing estandarizé y agilizé los tiempos de los procesos de gestion hospitalaria, mientras
que la puesta en marcha del comité de portafolio permitié priorizar y dar un seguimiento mas
efectivo a los requerimientos de TI, asegurando el cumplimiento de los cronogramas
establecidos.

5.3.8. Indicadores estratégicos de Tl 2024

i 143GI-Disponibilidad de
mplementacién o .
actualizacion de sistemas de 100% 99.8% !OS S'Stemas de
informacién. informacion.
N7GI- Satisfaccion KPI - . 124GI- Contencion de
en el soporte global. Operacion Tl LU  amenazas en seguridad
Indicadores informatica.

116GI-Oportunidad en el 94%

Internos.

N8GI-Matenimientos
i[eJe}/A preventivos a

soporte — Mesa de infraestructura TI.

Fuente: Direccion de Tecnologia de la informacién Hub Norte.

5.4.Gestion de Logistica y Suministros

Esta drea logré establecer estrategias transversales, para obtener sinergias en aspectos claves
como: la de negociacion global de proveedores y compras eficientes que por tener grandes
volimenes nos permiten obtener economias de escala. El 2024 fue un afio de retos, no solo por
las variables econdmicas y disponibilidad de materias primas, que ha impactado directamente
el abastecimiento de medicamentos e insumos en el sector salud, sino por las restricciones de
caja y alta demanda que se ha generado en todas las especialidades.

Para mitigar el impacto y proteger las operaciones el area se enfocé en el desarrollo y ejecucion
de la primera convocatoria de compras, a nivel de grupo Zentria, en la cual se unificé el volumen,
los principios activos, se implementaron nuevos protocolos protegiendo los resultados clinicos,
la seguridad del paciente y garantizando oportunidad. La convocatoria tuvo 2 fases, la primera
de medicamentos. y La segunda fase estuvo enfocada en el alto costo e intervencionismo,
gracias al respaldo de los especialistas y los comités clinicos que garantizaron los resultados

terapéuticos. Los resultados econémicos van alineados con las eficiencias y con los indicadores
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financieros aportando a los resultados positivos de grupo.

El crecimiento organico del grupo nos ha beneficiado en los acuerdos comerciales y
negociaciones a largo plazo, permitiendo una contencién del costo, beneficiando los servicios
ofertados al prestador, ajustado a las expectativas de mercado con resultados clinicos
adecuados. Adicionalmente, se han logrado acuerdos para apoyo tecnolégico, permitiendo una
ampliacién de servicios, con tecnologia vigente, sin impactar capital de trabajo propio.

5.5.Gestién de Mantenimiento e Infraestructura

En el 2024 la Direccion de Mantenimiento e Infraestructura realizé el acondicionamiento y
mejoras en infraestructura para la atenciéon de usuarios y colaboradores, cumplié con la
ejecucién de los cronogramas de mantenimientos preventivos y atencion de las solicitudes
correctivas. Se recibieron visitas de verificacién de cumplimiento normativo de parte de entes
de control con resultados satisfactorios, adicional a esto se realizaron las siguientes actividades
relevantes durante el periodo:

5.5.1. Adecuaciones de Infraestructura

e Adecuacién del édrea de Tomografia y su sistema de aire acondicionado.

e Adecuacién de éareas de Cirugia, Recuperacion, Partos, Depdsito de material estéril,
trabajo sucio y limpio para cumplimiento normativo.

e Adecuacion de acceso peatonal a la Clinica.

e Cambio de iluminacion a tecnologia LED.

e Adecuaciones al sistema de tanques de agua potable.

e Adecuacion de area del servicio de limpieza y aseo.

e Adecuacidon del area de esterilizacién en el Consultorio de Odontologia de la Sede
Ambulatoria.

e Renovacién de puertas de diversos servicios en Sede Hospitalaria y Ambulatoria.

e Instalacion de sistema de aire acondicionado para la central de gases medicinales.

5.5.2. Renovacion tecnolégica Ingenieria Clinica

e Adquisicion de Tomadgrafo.

e Adquisicion de béasculas grado médico, bombas de infusion, Doppler fetal, equipos de
organos, fonendoscopios, glucémetros, |dmparas auxiliares, laringoscopios,
pulsoximetros, aspiradores, tensiédmetros, termémetros.
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e Conectividad de los equipos de imagenes diagnosticas al PACS.

5.5.3. Logros transversales

e Licenciamiento de equipos que emiten radiacién ionizante.
e Se realiza la calibracién anual de equipos.
e Cumplimiento normativo segln visita de Habilitacion de parte de Secretaria de Salud.

5.5.4. Retos transversales 2025

e Renovacion tecnolégica de Lampara de cirugia, Desfibriladores, Monitores de signos
vitales, Mobiliario hospitalario.
e Implementacién nuevo Software de Gestién de Mantenimiento.

5.6.Gestion de Procesos

El area de Procesos y Mejoramiento enfocéd sus acciones hacia la estandarizacion de los
procesos para la generacion de valor y aprendizaje organizacional.

Se destacan los significativos avances en la gestion documental del &mbito ambulatorio, con
énfasis en los procesos relacionados con las rutas de atencion integral segun resolucién 3280
de 2018 priorizando los programas de promocion y mantenimiento de la salud. Asimismo, se
obtuvo un progreso notorio en los procesos del servicio farmacéutico y en la documentacion
del area de Operaciones, destacandose la emisién de los procedimientos correspondientes a la
gestion de activos fijos, la seleccion de proveedores y la recepcién de materiales en el almacén
misceldneo. Ademas, se alcanzaron excelentes resultados en el estdndar de procesos prioritarios
durante la visita de verificacién del cumplimiento de la Resolucién 3100 de 2019, realizada el 30
de mayo por la Secretaria de Salud Departamental. Se realizé también la revisién y actualizacién
de las plantillas de “Matriz de riesgos” para los subsistemas SARLAFT — PADM, SICOF - PTTE,
Salud, Operacional y Financiero. Por ultimo, se dio un gran impulso a la implementacién del
sistema de informacion ALMERA, con la actualizacién del mapa de procesos y cerrando el afio
con el 63% de los documentos homologados a la estructura definida a nivel central.

» Creacion de la Unidad de Servicio al Cliente.

En marzo de 2024 se cred la Jefatura de Servicio al Cliente conexa a la Direccion de Procesos
de la Unidad de Negocios de Hospitales. Con el propdsito de articular la estrategia de servicio y
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del plan de transformacion digital, responder adecuadamente con la visidon de la compafiia y
movilizar a la organizaciéon de manera continua al logro de los objetivos estratégicos,
operacionales y de servicio.

e Durante el aflo se enfocé en el modelo de servicio y acceso, entre los principales logros
y gestion desarrollada en el 2024 se puede mencionar:

e Definicion e implementacion del modelo de atencién y servicio.

e Incorporacion de mdédulos de autogestion ubicados que permiten el agendamiento y
acceso a todas las funcionalidades de la oficina virtual.

o Simplificacion de encuestas de satisfaccion ambulatorias y hospitalarias permitiendo que
a través del codigo QR los usuarios califiquen su atencion y percepcién del servicio.

e Seguimiento a atencion de PQRFS.

6. Gestion Financiera

6.1. Estados Financieros

En 2024 la Gestidn Financiera de la Clinica General de Ciénaga implementa
estrategias corporativas que permitieron la mejora de resultados, generando
un incremento en la produccion de $979 millones de pesos.

6.1.1. Estado de Situacion Financiera
Evolucién de ingresos, Costos y Gastos

> Ingresos operacionales

En el 2024 se presentd un incremento del 12% de los ingresos operacionales
con respecto al afio anterior, ubicandose en $9.042 millones de pesos. Lo
anterior producto de las estrategias administrativas, que mejoraron el flujo
de pacientes a los servicios ofrecidos por la institucion.

> Costos directos

Los costos directos presentaron un incremento del 10% con respecto al afio
anterior, ubicandose en $3.305 millones de pesos, asociados directamente
al costo de personal por incremento salarial anual y a costos de
medicamentos e insumos por incremento de pacientes en los servicios.
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La clinica en 2024 alcanza un margen bruto del 63.4%, y para el afio 2023 un 62.7%

» Gastos operacionales

En los gastos operacionales se puede observar un aumento del 20 % con
respecto al afio anterior, asociados al gasto del personal por incremento
salarial anual.

En conclusién, el margen operacional para el afio 2023 fue de 43,6% y el del
afo 2024 del 46,4%.

6.1.2. Estado de Resultados

Estado de Resultados Compaiiia

COP MM Acumulado

Anos terminados a 31 de diciembre de: 2024 2023 Var %
Ingresos de operaciones ordinarias 9.042 8.062 12%
Costos de prestacién de servicios 3.305 3.005 10%
Utilidad bruta 5.737 5.058 13%
Margen bruto 63,4% 62,7% 1%
Gastos de administracion 1.028 1.078 14%
Deterioro de cartera 344 565 -39%
Otros ingresos y gastos de operacion,

neto 30 98 -69%
Resultados de actividades de

operacion 4199 3.513 20%
Margen operacional 46,4% 43,6% 7%
Ingresos financieros - 0o -100%
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Gastos financieros 201 56 257%
Costo financiero, neto 201 56 258%
Resultados antes de impuestos 3.998 3.457 16%
Gasto por impuesto a las ganancias 1.490 1.235 21%
Total resultado integral del ejercicio 2508 2.221 13%
Margen neto 27,7% 27,6% 1%
6.1.3. Balance general

Estados de situacion financiera

COP MM

Anos terminados a 31de

diciembre de: 2024 2023 Var %

Activos

Activos Corrientes 5.798 3.250 78%

Activos No Corrientes 2157 3.065 -30%

Total Activos 7.955 6.314 26%

Pasivos

Pasivos Corrientes 3.944 4844 -19%

Pasivos No Corrientes 863 830 4%

Total Pasivos 4.807 5.674 -15%

Patrimonio

X X zentria
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Total Patrimonio 3.148 640 392%

Total Pasivo + Patrimonio 7.955 6.314 26%

A nivel de balance cabe mencionar el incremento que se presenté en la cuenta deudores
comerciales en un 71%, ubicandose en $4.794 millones de pesos. A nivel de pasivo lo mas
relevante es el registro de pasivos por acreedores comerciales y otras cuentas por pagar, con
un incremento del 75%, ubicandose en $2.649 millones.

6.2. Gestion de Carteray Facturacion

Durante 2024, la CLINICA CIENAGA reforzé las estrategias para optimizar el recaudo,
manteniendo los acuerdos de pago, mejorando la oportunidad en la facturacién y radicacion de
servicios, asi como en la conciliacion de glosas y devoluciones.

Rotacion de Cartera (Dias)

m Total

415

239
148

2022 2023 2024

*Informacion sin entidades en liquidacién, con las cuales cursan procesos de acreencias.
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7. Actividades Generales

7.1. Participacién De Mercado

La Clinica General de Ciénaga, ubicada en el municipio de Ciénaga, Magdalena, tiene como éarea
de influencia una poblacién considerable dentro del departamento. Segun las proyecciones del
DANE, en 2024 Ciénaga, Magdalena, tenia una poblacién de 133,601 habitantes, con 67,253
mujeres (50.3%) y 66,348 hombres (49.7%). La Poblacién en el departamento de Magdalena es
de 1.513.782 habitantes y su cobertura en salud se distribuye de la siguiente manera:

e Régimen Subsidiado: 1.013.782 afiliados (66.96%)
e Régimen Contributivo: 500.000 afiliados (33.04%)

Nuestra concentracidn de ingresos por prestacion de servicios por asegurador para el afio 2024
fue la siguiente con las 3 primeras aseguradoras con su participacion en ventas:

i FIDEICOMISOS PATRIMONIOS
AUTONOMOS FIDUCIARIA LA
PREVISORA S.A

137.277.025;

36% @ NUEVA EMPRESA

PROMOTORA DE SALUD S.A.

H ORGANIZACION CLINICA
GENERAL DEL NORTE S.A.S

163.877.155 ;
44%

La tercera entidad que aparece con mayor participacién nombrada como “ORGANIZACION
CLINICA GENERAL DEL NORTE S. A. S” corresponde a las ventas generadas de los usuarios
correspondientes a Sumimedical.

7.2. Gestion Comercial

Segun el censo del DANE de 2018, Ciénaga tiene una poblacion aproximada de 105,000
habitantes. La poblacién de Ciénaga es diversa desde el punto de vista étnico, reflejando la
mezcla de culturas en la regién Caribe: afrodescendientes, indigenas, mestizos y blancos.
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En 2024, la Clinica General de Ciénaga marcé un hito en su crecimiento mediante la apertura de
nuevos servicios, incluyendo un moderno departamento de imagenologia con la apertura de
servicio de ecografias y tomografias simples y contrastadas asi como la puesta en marcha del
servicio de mamografia, el cual se amplié su oferta a las diferentes asegurados con mayor
presencia en el municipio, la incorporaciéon de disciplinas como nutricién, fonoaudiologia,
psicologia y terapia respiratoria y la adicion de especialidades clave como medicina interna,
pediatria y ginecologia tanto para la consulta externa como el servicio de urgencias y
hospitalizacién y un radiélogo adicional para brindar mayor oportunidad en la entrega de
resultados de los nuevos estudios, ademas de la tan esperada reapertura de los servicios
quirdrgicos.

» Los pilares clave en los que se centré la estrategia para lograr los objetivos de la
Clinica General de Ciénaga en 2024 fueron:

1. Fortalecimiento de relaciones comerciales: Consolidar vinculos estratégicos con
aseguradoras importantes como Fiduprevisora FOMAG, Salud Total y Famisanar,
asegurando un mayor flujo de pacientes y alianzas sélidas.

2. Ampliacién del portafolio de servicios: Expandir la oferta de servicios incluyendo nuevas
dreas como ecografia, tomografia, mamografia, disciplinas complementarias como
psicologia, terapia respiratoria, fonoaudiologia nutricion, y especialidades médicas que
ayudaron y dieron soporte a mejorar los indicadores hospitalario (medicina interna,
ginecologia, pediatria) todo esto permiti6 la diversificacion y mejora de la oferta hacia los
clientes y mayor posicionamiento en el mercado.

3. Incremento en la captacién y direccionamiento de usuarios: Potenciar la afluencia de
pacientes remitidos por todas las aseguradoras asociadas, asegurando un aumento en la
utilizacion de los servicios ofrecidos (principalmente imagenologia y consulta externa).

4. Optimizacién de los canales de comunicacién: Mejorar la interaccion con los clientes y
aliados estratégicos, garantizando un seguimiento eficaz a la promesa de valor y
fortaleciendo la confianza en los servicios de la clinica.

5. Incorporacion de recursos especializados: Contratar personal clave, como un radiélogo
adicional, para garantizar mayor oportunidad en la entrega de resultados y una atencion
mas agil.
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7.3.Logros

Apertura de nuevos servicios de imagenologia: Implementacion de ecografias y
tomografias simples y contrastada, mamografias, aumento de las ventas en el servicio de
rayos X.

Ampliacién de disciplinas y especialidades: Incorporacion de nutricion, fonoaudiologia,
psicologia, terapia respiratoria, instrumentadora quirdrgica, radiologia y anestesiologia.
Adicion de especialidades como medicina interna, pediatria y ginecologia, disponibles en
consulta externa, urgencias y hospitalizacion.

Reapertura de servicios quirdrgicos: Reactivacién de cirugias, fortaleciendo la oferta de
procedimientos médicos en la region.

Consolidacién de alianzas comerciales estratégicas: Fortalecimiento de relaciones con
aseguradoras clave como Famisanar, Salud Total y Fiduprevisora, asegurando mayor flujo
de pacientes y confianza en los servicios.

Optimizacion de canales de comunicacién: Mejora en la interaccion con clientes y
aseguradoras para garantizar seguimiento a la promesa de valor y fortalecer la
experiencia de los usuarios.

Consolidacién como referente regional: Reconocimiento de la Clinica General de Ciénaga
como un centro de atencidn integral y de calidad en la regién del Magdalena.

Aumento en los indicadores hospitalarios tales como: nUmero de ingresos al servicio de
urgencias, ocupacion de hospitalizacién y nimero de cirugias.

7.4.Gestion Clinica

Puesta en funcionamiento de equipos de imagenologia avanzada: Se priorizé y completé
la instalacion y puesta en marcha de los nuevos equipos de tomografia y ecografia,
logrando iniciar operaciones en los plazos establecidos. Esto permitié ofrecer servicios
como tomografias simples, contrastadas y ecografias de alta precisién, mejorando
significativamente la capacidad diagndstica de la clinica.

Inicio de operacion en el quiréfano: Se realizé una verificacién del instrumental y dotacién,
asegurando que todos los equipos estuvieran en 6ptimas condiciones, ademas se
incorpord una instrumentadoras quirdrgica y un anestesidlogo al equipo.

Caracterizacion y gestion de urgencias: Se llevé a cabo un anélisis de las urgencias
atendidas para evaluar la carga operativa y asignar recursos estratégicamente, logrando
mejoras en la gestion de triage durante las noches y los fines de semana, optimizando la
atencién en momentos criticos.
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o Implementacion del nuevo modelo de acceso: Lo que permitié optimizar el flujo de
personas en las dreas de admisiones, urgencias y hospitalizacién, mejorando asi la
experiencia mas y reforzando la promesa de valor de la clinica.

e Ruta de atencion priorizada para paciente de Fiduprevisora: Seestablecieron protocolos
claros y diferenciados para garantizar que los pacientes de FOMAG recibieran atencién
oportuna, disminuyendo significativamente los tiempos de espera.

e Incremento en los indicadores de ocupacion hospitalaria (Ocupacién hospitalizacion,
cirugias y estudios de imagenologia).

e Completitud de talento humano requerido para el contrato de cépita con Fiduprevisora
FOMAG.

e Resultados 6ptimos en las auditorias del afio 2024 lo cual nos permitird seguir
consolidandonos como un referente ante los diferentes prestadores de salud en el
municipio.

FAMISANAR
y Famisanar Sede ambulatoria 95%
Sede hospitalaria 93%

FOMAG
Sede hospitalaria y ambulatoria 98%

DYG CONSULTORES

Auditorias de rutas de atencion ambulatorias 94%

7.4.1. Compromiso con la calidad, seguridad del paciente y humanizacion del
servicio
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7.4.1.1. Compromiso con la calidad

El compromiso con la calidad en nuestra institucion se refleja en la implementacion constante
de procesos de mejora continua que garantizan la excelencia en cada uno de nuestros servicios.
A través de auditorias periddicas, capacitacién del personal y la adopcion de nuevas tecnologias,
buscamos ofrecer una atencion integral y personalizada. Ademas, nos aseguramos de que todos
los procedimientos y protocolos se adhieran a las normativas nacionales e internacionales, con
el fin de minimizar errores y maximizar los resultados positivos para nuestros pacientes. Este
enfoque nos permite identificar areas de oportunidad y optimizar recursos, siempre con el
objetivo de mantener los mas altos estandares de calidad en todos los aspectos del cuidado de
la salud.

7.4.1.2. Humanizacién del servicio

La humanizacién del servicio es un principio que guia todas nuestras interacciones con los
pacientes, quienes son tratados con dignidad, respeto y empatia en todo momento.
Fomentamos una atencién que va mas alla de lo clinico, buscando escuchar activamente a los
pacientes y sus familias, y considerando sus necesidades emocionales, psicolégicas y sociales.
Ademas, implementamos politicas de comunicacién transparente, donde los pacientes estan
informados sobre su diagndstico, opciones de tratamiento y cualquier procedimiento a realizar.
Este enfoque humanizado busca no solo curar, sino también brindar bienestar y apoyo
emocional, creando un ambiente en el que los pacientes se sientan valorados y cuidados en
cada etapa de su atencién.

7.4.1.3. Seguridad del Paciente

El Programa de Seguridad del Paciente de la Clinica General de Ciénaga ha sido disefiado para
garantizar la atencidn segura y de calidad a todos nuestros pacientes, minimizando riesgos y
favoreciendo la mejora continua en los procesos asistenciales. Durante el afio 2024, se ha
fortalecido nuestra estructura organizativa y se han implementado nuevas estrategias
enfocadas en la identificacion, prevencion y mitigacion de eventos adversos, asi como en la
promocion de una cultura de seguridad entre todo el personal. El programa busca ser un
referente en el cuidado integral de la salud, con un enfoque que abarca desde la atencién inicial
hasta el seguimiento post-atencion.

Para el afio 2024 se lograron los objetivos del programa: Identificar, evaluar y gestionar los
riesgos que puedan afectar la seguridad del paciente en todos los niveles de atencion,
promoviendo medidas preventivas efectivas, a través de Capacitacion continua del personal

XN zentria



m CLINICA
GENERAL
\ﬂ DE CIENAGA SAS :

sobre protocolos de seguridad y buenas practicas clinicas, asegurando que cada miembro del
personal esté entrenado en la gestion de riesgos y en la respuesta ante posibles situaciones
adversas.

» Resultados y Actividades del Afio 2024:

Durante este periodo, la Clinica General de Ciénaga ha logrado importantes avances en la
implementacion del Programa de Seguridad del Paciente. Entre los logros mas destacados, se
encuentran:

e Larealizacién de 4 auditorias internas para la evaluacién de protocolos de seguridad, con
la identificacion de 3 areas de mejora, las cuales han sido abordadas y optimizadas.

e La capacitacion de mas de 30 profesionales de la salud, incluyendo médicos, enfermeras
y personal administrativo, en temas relacionados con la seguridad del paciente, manejo
de riesgos y comunicacion efectiva.

e La implementaciéon de un sistema de reporte de eventos adversos, que ha permitido
identificar y corregir de manera temprana 15 incidentes que no resultaron en dafo al
paciente, pero que fueron oportunidades valiosas para la mejora de los procesos.

e La creacion de un comité de seguridad del paciente, compuesto por representantes de
todas las areas del hospital, encargado de supervisar la implementaciéon de las politicas
de seguridad y garantizar su cumplimiento.

7.4.1.4. Programas sociales y Actividades del Afio 2024

Durante el 2024, la Clinica General de Ciénaga ejecuté con éxito una serie de programas
sociales que beneficiaron a cientos de personas en la region. Entre las principales actividades
destacan:

e Jornadas de salud comunitaria: Se realizaron 3 jornadas médicas gratuitas en diferentes
puntos del municipio de Ciénaga Magdalena, donde se brindaron consultas generales,
examenes preventivos y campanas de vacunacion.

e Programa de salud materno-infantil: A través de este programa, se ofrecieron consultas
prenatal y postnatal, ademas de seguimiento a embarazadas y madres recientes. Se
proporcionaron también charlas sobre nutricién y cuidado infantil a las diferentes
gestantes de los programas de ruta materno perinatal.

e Atencion en salud oral: En colaboracion con asociaciones locales, se brindaron servicios
de salud oral, jornadas preventivas y tratamientos odontolégicos en compafiia de la
higienista oral y nuestra odontéloga, juntamente con jornadas de vacunacién.
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e Campanas de prevencion de enfermedades cronicas: Se realizaron 5 campanas de
concientizacion sobre enfermedades crdénicas no transmisibles, como la diabetes v la
hipertension, obesidad y dislipidemia.

7.5. Analisis De Indicadores

Eficiencia operacional:

Promedio @ 5,5 42 44 52 44 47 54 45 37 58 45 57 @37
estancia

Promedio 15 7 15 7 8 8 9 8 9 l 40 |43 |45
tiempo

observaci

on

urgencias

(Horas)

Triage 261 191 185 2221 266 2791 291 263 259 248 234 222 242
(Atencion Ol 5 4 0] 8 8 4 7 5 4 5
es)

Triage 8 30 18 17 21 25 34 40 |29 | 32 22 31 32
(Tiempo

min)

Triage 1II 9 30 18 17 21 25 34 4 18 32 22 31 32
(Tiempo

min)

Oportunid 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 3
ad

Consulta

Externa

Medicina

General

Oportuni 202 ene feb mar abr may jun jul- ago sep oct nov dic
dad 3 -24 - -24 -24 -24 24 | -24 -24 -24 -24 -24
Consulta 24 24

Externa

Especialid

ad Basica

Pediatria 5 4 9 N 1 10 6 6 8 3 3 4 4
Medicina | 22 19 21 20 10 8 12 27 12 10 7 5 6
interna
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Ginecologi O 0o o o 0 o o 0 4 5 6 12 12
a

Ortopedia 10 14 1
Cirugia 5 4 4 4 4 4 3 6 6 3 4 7 8
General

Tasa de 3 28 |39 (39 |55 |12 18 17 13 12 14 08 26
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Estos indicadores de oportunidad en consulta externa (Medicina General y Especialidades)
reflejaron durante el 2024 lo siguiente:

e Medicina General: se mantuvo Consistentemente en el rango de 2-3 dias, excepto en
diciembre (4 dias).

e Especialidades: Variaciones importantes/ Pediatria: Elevada en marzo y mayo (9 y 11 dias,
respectivamente). Medicina Interna: Picos en enero (22 dias) y agosto (27 dias), pero
mejora hacia diciembre (5 dias) la mejoria de la oportunidad en esta disciplina se logré
por medio de la contrataciéon de otra internista de manera que para los Ultimos meses
del afio se contaba con mayor oferta para satisfacer esa demanda. Ginecologia: Ausencia
de tiempos en la mayoria del afio, con un aumento en noviembre y diciembre (12 dias).
Ortopedia: Era una especialidad que tenia oportunidad en los 8 y 10 dias en promedio
hasta el mes de abril, posterior a eso el indicador se presenta en O debido a que no se
tiene ofertada actualmente. Cirugia General: Mantiene tiempos relativamente constantes
entre 3 y 7 dias con adecuada oportunidad.

7.5.1. Ocupacion Hospitalizacion

La ocupacion se ha mantenido baja,con picos a lo largo del aflo aumentando después del mes
de septiembre y cerrando con 28% en diciembre.
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7.5.2.

Egresos Intrahospitalarios

Se observa un aumento en los egresos en el Ultimo afio, y mas en el ultimo semestre, relacionado

con un mejor aprovechamiento de la capacidad instalada,

Prom

2022

25

ENE

Egresos Hospitalarios
3941
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t$2$33¢2882o0cx$23I338832950
2023 2024

La tabla a continuacién también nos permite observar la tendencia de crecimiento de egresos
de los dltimos 5 afios, discriminado por aseguradora, siendo Salud Total la numero uno con mayor
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cantidad de egresos ademas de una tendencia al alza, seguido
Sumimedical, también destaca la EPS Famisanar.

de Fiduprevisora FOMAG y

EMPRESAS 2020 2021 2022 2023 2024 Total
general

SALUD TOTAL 10 48 73 128 144 403
MAGISTERIO 62 67 103 76 308
PGP SUMIMEDICA 123 ) 23 ) 41 245
MEDIMAS 31 31
EPS FAMISANAR 1 5 20 26
NUEVA EPS 9 10 4 23
MUTUALSER 10 5 15
POLICIA NACIONAL 1 4 5 10
ADREES 5 5
COOSALUD 3 1 4
SURA 1 2 1 4
COMPARTA 3 3
ALLIANZ SEGUROS DEVIDA S A 1 2 3
SOAT 2 2
SANITAS 1 1
SEGUROS BOLIVAR ARL 1 1
FAMISANAR 1 1
COOMEVA EPS CONTRIBUTIVA 1 1
CAJA DE COMPENSACION 1 1
FAMILIAR DE LA GUAJIRA
Total general 199 161 164 273 290 1087

7.5.3.

Ingresos y ocupacion en Urgencias

En 2024, los ingresos en urgencias mostraron una tendencia creciente con un promedio mensual
de 2,467 pacientes. En el 2024 se establecieron estrategias de gestion y seguimiento A los
tiempos de atencién
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7.5.4. Promedio de estancia

La estancia permanece estable con promedio de5.4 dias, cifras muy similares a las obtenidas en
el afo 2023,

Promedio Estancia
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7.5.5. Giro cama

Oscil6 entre 0.9 y 2.4 en 2024, reflejando una mejora en la eficiencia de rotacion de camas para
el afilo 2024 con respecto al aflo 2023, en el 2024 se implementd la estrategia de articulaciéon”
Involucrar a equipos multidisciplinarios” (enfermeria, especialista, trabajo social) para una
recuperaciéon mas rapida y efectiva.

Giro Cama
3,0
24 24
2,5
2,0
15
10
0,5
0,0
E Y m &£ &£ > Z d 0 o - > O W oo e £ > Z d 0 0 = > 0
=z < )
sefi8s353¢888885E£823533888¢85
2022 2023 2024

7.5.6. Cirugias Realizadas

Se reinicio al programa quirdrgico con un total para el 2024 de 29 procedimientos superando la
cantidad de procedimientos alcanzados en el 2023 (25), para esto fue importante el
fortalecimiento del talento humano y la programacion de procedimientos de baja y mediana

complejidad.
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7.5.7. Tasa De Mortalidad Intrahospitalaria (>48 H X 1000 Ingresos)

La tasa de mortalidad hospitalaria revela que las enfermedades cardiovasculares son la principal
causa de muerte en los pacientes hospitalizados, representando el 66% de los casos

TASA DE MORTALIDAD *1000 TASA DE MORTALIDAD POR
” Ingresos 2024 CAUSAS
16 TERMINAL
1'4 13% RESPlIi?;I/;ORIAS
1,2
1,0
0,8
0,6
0,4
0,2
0,0
@& O<<<3’§O @V&O VQ’Q}V t“\;o 50@0 BV\O oéof\\%%qg/é\)i\\\‘ﬁqioﬁ& CARDIOVASCUL
& S N ARES
WRESPIRATORIAS M CARDIOVASCULARES i ENFERMEDAD TERMINAL

7.5.8. Tasa global de infeccién x 1000

En el afio 2024 se implementaron varias medidas para minimizar el indicador, especialmente la
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flebitis, tales como: uso de jabones quirdrgicos, capacitacion al equipo de enfermeria sobre
protocolo de higiene de manos, acceso venoso y adquisicion de equipos para reducir el riesgo
de flebitis.

Gracias a estas medidas implementadas, se logré una reduccion significativa en los casos de
flebitis, disminuyendo de 11 casos en 2023 a 5 casos en 2024 y no se presentaron otras
infecciones asociadas a la atencién en salud durante el periodo, lo que demuestra una mejora
integral en las practicas de control de infecciones.

7.5.9. Tasa global de infeccién x 1000:
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7.5.10. Tasa De Eventos Adversos

En el 2024 se evidencia disminucion de los eventos, con #2 En el mes de diciembre, producto

de la capacitacién y trabajo con el equipo humano.
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7.5.11. Servicio y Experiencia del usuario

De acuerdo con las quejas recibidas durante los aflos 2023 y 2024, se observé una disminucion
notable en el nUmero de quejas, lo que refleja una mejora significativa en los servicios ofrecidos.
En 2023, el promedio de quejas fue de 3 por mes, mientras que en 2024 se redujo a 2.3 quejas
por mes. Esta disminucion se debe principalmente a las acciones correctivas implementadas
para abordar las principales causas de las quejas.

7.5.12.  Iindice global de satisfaccion

Este resultado se obtiene a partir de la aplicacién de las encuestas de satisfaccion al usuario, se
presentan los resultados del nivel de satisfaccion global obtenido, comparando los periodos
comprendidos entre el 2023 y 2024 los cuales fueron del 100% y 98% respectivamente. Se
evidencia que el indicador de satisfaccion global mantiene la tendencia general durante al afio

2024cumpliendo la meta establecida.
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7.5.13. Tasa de Quejas

El promedio de quejas se redujo de 3 quejas por mes en 2023 a 2.3 quejas por mes en 2024, lo
que representa una disminucién del 23% en el nimero de quejas.

» Proporcién De Reingreso De Pacientes Al Servicio De Urgencias < 72 Horas

El indicador se mantiene en un bajo porcentaje de reingresos (1%), lo cual habla de tratamientos
adecuados durante la hospitalizacién y atencién en urgencias, procesos efectivos de alta
médica, educacion al paciente y seguimiento post-alta, manteniendo la consistencia en la
gestién hospitalaria, lo que es positivo en términos de control de calidad asistencial.

7.6.Retos afio 2025

e Optimizacién de la Capacidad Operativa. Garantizar la disponibilidad constante de
recursos humanos y tecnolégicos para atender la creciente demanda de servicios,
especialmente en areas criticas como urgencias, hospitalizacion e imagenologia.
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e Expansion de Servicios de Alta Complejidad. Incorporar equipos de alta tecnologia y
profesionales especializados para ofrecer servicios de mayor complejidad, como
cuidados intensivos, procedimientos quirdrgicos avanzados.

e Fidelizacién de Pacientes y Aseguradoras. Mejorar la experiencia del usuario mediante
estrategias de atencién personalizada y fortalecer los canales de comunicacién.
Mantener y expandir acuerdos estratégicos con aseguradoras clave para obtener un
mayor direccionamiento de servicios con nuestra institucion.

o Gestidon de Recursos Humanos. Atraer y retener talento médico especializado en areas
de alta demanda como medicina interna, pediatria, ginecologia y anestesiologia, ademas
incluir nuevas especialidades las cuales permitiran fortalecer y mejorar la oferta de
servicios actual, haciendo mas atractiva e integral la capacidad de la institucién.

e Infraestructura y Capacidad Fisica. Ampliar las instalaciones fisicas que permitan la
apertura de nuevos servicios y prestar servicios en un ambiente adecuado y comodo
para pacientes y colaboradores.

8. Informe Especial

La Compaiiia hace parte del Grupo Empresarial cuyo holding es Venum Investments 2020 S.L.y
del cual hacen parte 25 empresas del sector de la salud, de servicios ambulatorios y
hospitalarios, de baja, media y alta complejidad buscando la integralidad y eficiencia en la
prestacion de servicios de salud a la comunidad.

e El Grupo Empresarial, fue registrado en el afio 2023.

e Durante este afo las empresas del grupo realizaron operaciones entre éstas y sus
accionistas, las cuales han sido realizadas en términos de mercado, sin violaciones a las
politicas organizacionales o legales.

e Las operaciones realizadas se hicieron en el mejor interés de cada una de las Compaiiias,
y procurando su realizacion en condiciones de mercado competitivas y protegiendo el
equilibrio contractual entre las partes.

e Las decisiones y operaciones realizadas por la Compafiias y el Grupo Empresarial fueron
tomadas en beneficio del Grupo y el mejor interés de la Compafiia; han sido debidamente
autorizadas por el érgano competente y debidamente formalizadas.

e Las operaciones de la compafiia con empresas del grupo y sus accionistas se ajustan a
la normatividad vigente, Cdédigos y Politicas internas aplicables y se encuentran
debidamente reflejadas en los estados financieros de 2024.
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8.1. Informacion Adicional.

Se deja constancia que, dando cumplimiento a lo establecido por el articulo 447 del Cédigo de
Comercio y los Estatutos, los informes, el balance, sus anexos y demas documentos exigidos por
la Ley, estuvieron a disposicién de manera digital y fisica de los Accionistas con la anticipacion
debida en las oficinas de la administracion.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 222 de 1995 copia de este informe de Gestidon fue
entregado oportunamente al Revisor Fiscal para que en su dictamen informe sobre su
concordancia con los estados financieros.
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Adriana Barerfio Rodriguez
:Representante Legal Suplente




