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Rendicion de cuentas
vigencia 2020



Agenda

Orden del dia

1. Conexidén de asistentes: Afiliados EPS 10:00 a.m. - 10:15 a.m.

2. Apertura y Bienvenida: Juan Pablo Rueda 10:15a.m. - 10:25 a.m.
Presidente EPS

3. Generalidades del SGSSS afio 2020: José Daniel Alzate 10:25 a.m. - 10:35a.m.
Vicepresidente ejecutivo

4. Comportamiento comercial: Maria Amelia Ofate 10:35a.m. - 10:50 a.m.
Vicepresidente comercial
y de servicio

5. Gestidn de servicio al afiliado: Julieth Martinez 10:50 a.m. - 11:05 a.m.
Gerente de servicio

6. Resultados en Salud: Jerson Florez 11:05a.m. - 11:35a.m.
Vicepresidente de salud

7. Estados Financieros: Edgar Linares 11:35a.m. - 11:45a.m.
Gerente Financiero

8. Sesidén de preguntas: Afiliados EPS 11:45a.m. - 12:00 p.m.



Concertacion de acuerdos ’“

1. La duracion de la audiencia sera de dos horas, dando
cumplimiento al orden del dia definido.

2. EPS Sanitas dara respuesta en forma escrita aquellas preguntas
0 inquietudes que por su complejidad o falta de tiempo no sean
resueltas durante la audiencia publica y las respondera en 5 dias

4 habiles.

33 realizara acta que consolide el desarrollo de la Rendicid
Cuentas y sera publicada en la pagina webge la EPS.
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1. Generalidades del Sistema General de Seguridad Social en Salud




Hechos Relevantes del Sector Salud 2020

Pandemia por SARS CoV 2 / Covid 19

El nuevo Coronavirus (COVID-19) ha sido catalogado por la Organizacién Mundial de la Salud como una emergencia en salud publica de
importancia internacional (ESPII). Se identificaron casos en todos los continentes y, el 6 de marzo se confirmo el primer caso en
Colombia.

Esto llevo a la declaratoria de emergencia sanitaria en el pais y con esto la implementacién de medidas preventivas y restrictivas para
atender la emergencia, las EPS debieron aumentar capacidad instalada en las Unidades de Cuidado Intensivo, fortalecimiento del recurso
humano.

Al cierre de 2020 el pais registro 1.642.775 infectados con COVID-19

o 86.777 casos activos COVID - 19

o 43.213 fallecidos CORONAVIRUS
o 1.508.419 recuperados
Fuente: https://twitter.com/MinSaludCol/status/1344764240163450887

La telemedicina y el uso de canales virtuales se convirtieron en el complemento indicado pata el cuidado de la vida y la salud de los
Colombianos, quienes se han visto sujetos al cumplimiento de medidas de cuarentena y aislamiento preventivo obligatorio.

Fuente: de Salud y Proteccidén Social https://www.minsalud.gov.co/CC/Noticias/2020/12/Paginas/Historico Noticias.aspx



https://twitter.com/MinSaludCol/status/1344764240163450887
https://www.minsalud.gov.co/CC/Noticias/2020/12/Paginas/Historico

Hechos Relevantes del Sector Salud 2020

Otros hechos relevantes

o Superintendencia Nacional de Salud, dio continuidad a la depuracion sectorial
realizando intervencién y revocatoria parcial de funcionamiento a las EPS que
durante la vigencia presentador dificultades frente ala aseguramiento en salud de
sus afiliados, 20 EPS publicas y privadas fueron objeto de vigilancia especial.

o Para la vigencia 2020 el Gobierno Nacional a través de las entidades territoriales y
en articulacion con la Superintendencia Nacional de Salud trabajarén en el
fortalecimiento de la red publica hospitalaria como herramienta de
intervencién para optimizar la capacidad instalada del pais

o Control a precios de medicamentos Circular 10 de 2020 que fija el valor de 770
presentaciones comerciales de farmacos para tratamientos de diabetes,
enfermedades respiratorias, dseas, oncoldgicos, desordenes metabdlicos, afecciones
cardiacas, oftalmoldgicos, uroldgicos entre otros.

Fuente: de Salud y Proteccidén Social https://www.minsalud.gov.co/CC/Noticias/2020/12/Paginas/Historico Noticias.aspx



https://www.minsalud.gov.co/CC/Noticias/2020/12/Paginas/Historico

Hechos Relevantes del Sector Salud 2020
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Otros hechos relevantes

o Presupuestos Maximos: El Ministerio de Salud y Proteccidon Social establecid
los Presupuesto Maximos para que las EPS sean las encargadas de gestionar y
administrar los recursos para servicios y medicamentos no financiados con cargo
a la UPC. Esto quiere decir que el Ministerio les entregara un presupuesto
maximo a las EPS el cual se transferira mensualmente junto con la UPC para el
cubrimiento y contratacidén de todos los servicios y medicamentos que requieren
los afiliados.

o Vacunacion: Colombia se integra al mecanismo COVAX que es una alianza
entre los diferentes paises para poder tener acceso a ellas a través de acuerdos
en los cuales los paises se comprometen a adquirir un porcentaje especifico de
estas. En ese mecanismo lo que se prevé es que adquirirdn dos billones de
vacunas lo largo de 2021 con una distribucion equitativa entre los diferentes
paises que hagan parte, ademas también existen los acuerdos bilaterales en los
cuales el pais negocia directamente con una vacuna con las farmacéuticas.

Fuente: de Salud y Proteccidén Social https://www.minsalud.gov.co/CC/Noticias/2020/12/Paginas/Historico Noticias.aspx



https://www.minsalud.gov.co/CC/Noticias/2020/12/Paginas/Historico

Hechos Relevantes del Sector Salud 2020

Otros hechos relevantes

o Teleconsulta: Con la expedicion de la Resolucion 521 de 2020 por parte del Ministerio de
Salud y Proteccién Social se agilizaron los procesos para desarrollar la teleconsulta de
pacientes covid-19, pacientes con comorbilidades y adultos mayores, facilitando la atencion
y la formulacion médica de los pacientes

o Programa PRASS: Con el fin de desacelerar el contagio del covid-19 e interrumpir las
cadenas de transmision, el Gobierno Nacional mediante el Decreto 1109 de
2020 reglamentdé el Programa de Pruebas, Rastreo y Aislamiento Selectivo Sostenible -
PRASS-, el cual es liderado por el Ministerio de Salud y Proteccion Social y lo incluye en el
Sistema General de Seguridad Social en Salud -SGSSS- De esta manera se hace
seguimiento de casos y contactos del covid-19, se reglamenta el reconocimiento econémico
de quienes deben estar en aislamiento por esta enfermedad y se establecen las
responsabilidades que los diferentes actores del sistema de salud deben cumplir para la
ejecucion del PRASS

o Bonificacion personal de salud: Trabajadores de la salud de primera y segunda linea,
recibieron bonificacién por atencién covid-19

o UPC aumento 5.18 % para 2021

Fuente: de Salud y Proteccién Social https://www.minsalud.gov.co/CC/Noticias/2020/12/Paginas/Historico Noticias.aspx



https://www.minsalud.gov.co/RID/resolucion-521-de-2020.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRETO 1109 DEL 10 DE AGOSTO DE 2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/CC/Noticias/2020/12/Paginas/Historico

2. Comportamiento comercial



Evolucion Mercado Régimen Contributivo 2020

1
2

Entidad

Nueva EPS
Sura

Poblacion

(Act+Sus) % Part
Dic2018

3.416.373 15,27
3.015.020 13,48

Poblacion

(Act+Sus) % Part
Dic2019

3.812.547 16,68
3.548.101 15,52

Poblacion

(Act+Sus) % Part
Dic2020

4.237.106 18,28
3.931.333 16,96

© 00 N o 01 b

Salud Total
Famisanar
Compensar
Coomeva
Medimas
Otras

Total Contrib

Total Subsid

2.690.205 12,02
2.011.202 8,99
1.482.094 6,62
1.965.290 8,78

2582363 11,54
2.658.488 11,88
22.372.940 100,00
22.658.108 100,00

3.004.450 13,15
2.130.459 9,32
1.656.996 7,25
1.502.824 6,58
1.726.181 7,55
2.273.590 9,95
22.855.842 100,00

22.809.420 100,00

Cierre 2018

Cierre 2019

Cierre 2020

s Activos Sanitas BDUA

- %o Participacion Sanitas

3.147.161 13,58
2.121.225 9,15
1.747.039 7,54
1.207.846 521

760.734 3,28
4
2.380.706 10,27
23.181.593 100,00

24.026.865 ! 100,00

& EPSsanitas

Toos VoAb
(Var %)
11,1% 424.559
10,8% 383.232
4,7% 142.711
-0,4% -9.234
5,4% 90.043
-19,6% -294.978
-55,9% -965.447
4, 7% 107.116
1,4% 325.751
5,3% 1.217.445

* Quinto (5to) ano consecutivo
con el mayor crecimiento en

mercado

1,321,425 Usuarios Activos x
Emergencia cierre 2020
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Numero de
wriaios gl 470 2015 o020 L vocrec

3,070,462 3,790,564 23%
PAC 100,969 128,499 27%

Al cierre del afio 2020 EPS Sanitas crecié en 720,102 afiliados activos en el POS y 27,530
afiliados en PAC respecto al 2019




Afiliados POS por regional

1.629.500

1.426.105

En el 2020 todas Ilas regionales
crecieron en poblacidon activa, siendo la
Regional Bogota Ila de  mayor
representatividad y las Regionales Cali,
Bucaramanga vy Barranquilla las de
mayor crecimiento.

492.029 507.155
386.434

434.778
351.903
274.393

222.579

BOGOTA C_ORIENTE CALI B/QUILLA B/MANGA M/LLIN

Afiliados 2020

‘Bogota 203.395 14,26% 28%
C. Oriente 100.806 23,19% 14%
Cali 147.440 42,79% 20%
‘Barranquilla 120.721 31,24% 17%
‘Bucaramanga 95.926 37,47% 13%
‘Medellin 51.814 23,28% 7%

Pais 720.102 23,45% 100%

= Activos Dic 2018 = Activos Dic 2020




3. Gestion de servicio al afiliado



Canal Presencial

Oficinas de Atencion al Afiliado

Nivel de servicio: 90% visitas atendidas antes de 30 minutos

Visitas esperadas: 15% 71 l
Oficinas
a nivel nacional
Visitas recibidas en 2020 100% 99% 99% 98% o o o597 057 067
91% 91% 927 ° °
288.748
Promedio visitas mensuales
16% 15% 1%
______________________ ° 4% 5% 6% 7% 6% 8% 8% 7% 7%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Abril |Septiembre, Octubre |Noviembre| Diciembre
e Visitas OAA 507.494 | 507.194 | 378.719 122.250 174.022 | 219.947 | 250.075 | 228.322 | 274.690 | 277.882 | 259.183 | 265.192
Poblacion 3.148.065 | 3.328.415 | 3.330.840 | 3.416.354 | 3.404.578 | 3.486.824 | 3.522.778 | 3.581.260 | 3.661.706 | 3.703.953 | 3.727.242 | 3.863.759
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Al cierre del 2020 se logra atender el 95% de los afiliados antes de 30 minutos

Las visitas disminuyen por Pandemia, sin embargo, se crea un nuevo canal de servicio virtual lamado Asesor de oficina en
linea que atiende los mismos servicios de una oficina.




Canal Presencial
En 2020 logramos:

Oficinas de Atencion al Afiliado

1) Se implementaron protocolos de bioseguridad en las sedes para
colaboradores y afiliados (Barreras de proteccidon, desinfeccidon de
manos, sefializacién de distanciamiento y aforo).

2) Se ajusté el modelo de servicio encaminado al cumplimiento de las
disposiciones gubernamentales por Covid - 19.

3) Se dio inicio al modelo de atencidn incluyente
o Instalacidén de la sefialética en Braille
o Capacitacién en el abordaje de la poblacién con discapacidad.

4) Se Trasladaron 7 oficinas a sedes mas amplias y modernas:Tulua,
Soledad, Barrancabermeja, Pitalito, Florencia, Santander de Quilichao
y Montelibano) y mejora en la infraestructura de 2 oficinas (Leticia y
Zipaquird).

Oficina de atencion al afiliado



Canales Virtuales ‘
Asesor de Oficina en Linea “

Se disefo de un nuevo canal que realiza las mismas transacciones de las
oficinas buscando mejorar la experiencia y el cuidado de la salud de los

afiliados.
Servicios: Alcance
1. Novedades de afiliacidn « Acceso a través de la pagina web
2. Autorizaciones por video, chat o audio.
3. Prestaciones econémicas + 65 Ciudades implementadas de 86
4. Informacién en general municipios habilitados
« Sistema de respuesta automatica
24 horas (IMR)
Inicio de operacion: 11 de mayo 2020 Reconocimientos:
Horario: " . . . . ,
. Gracias, ustedes son la mejor EPS que hay en Colombia. Soy auditora de la Secretaria de
Atencion con asesor: Salud Municipal de Valledupar, la verdad que esta herramienta es fantastica, no tenemos
Lunes a viernes 8:00 am a 6:00 pm que salir de casa, un diez en calificacion, excelente servicio, nunca cambien un abrazo”,

Sabado 8:00am a 2:00 pm Silene Palomino (julio -2020)




Canales Virtuales

Asesor de Oficina en Linea

Nivel de atencion:

85% visitas atendidas

Visitas AOL Poblacién %Nivel de Atencién AOL % Poblacién
816.878
Visitas recibidas en 2020
102.110
Promedio visitas mensuales
59%
1% 2% 3% 3% 3% 4% 4% 3%
Mayo Junio Julio Abril Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre
o Visitas AOL 46.969 58.604 101.412 95.432 114.437 147.329 137.261 115.434
Poblacion 3.404.578 3.486.824 3.522.778 3.581.260 3.661.706 3.703.953 3.727.242 3.863.759

i/_)-y Se atendieron 692.190 afiliados con un

nivel de atencion del 85%




Canales Virtuales

Nuestros canales moviles, aumentaron la adherencia de afiliados en un 5% durante el 2020. “

Aplicacion Movil - APP Asistente Virtual Ana Maria ChatBot

Rediseno de App: Agosto de 2020 Nuevo canal ChatBot: Marzo de 2020

Citas

Certificados EPS / Premium

Autorizaciones

Consulta de red de atencién m
Consulta Mi Centro Médico y Odontoldgico

Actualizacion Datos Basico y de Contacto

Conoce Plan Premium / Contactar Asesor
Pago contrato Nuevo Premium

Citas

Autoevaluacién Coronavirus
Autorizaciones

Consulta de red de atencidn
Informacion General EPS / Premium
Certificados de Afiliacion EPS

« Transacciones afio 2020 2.076.874
. 216.999 nuevos afiliados adheridos al canal

1008215y y 193.206 4 2.076.874 216.999

Transacciones Nuevos Afiliados Transacciones Nuevos Afiliados



Canales Virtuales

El portal de afiliados presentd un crecimiento del 42% en las transacciones, pasando de 5,5 millones

en 2019 a 9,2 millones en 2020.

Oficina Virtual de Afiliados
‘...’ .

Comportamiento Portal Afiliados

Trimestrel Trimestre2 Trimestre3 Trimestre4

59%
38%
60%
36%
62%
55%
63%
53%

mCobertura ETransaccionalidad

ﬁ Transacciones 9.213.195

Oficina Virtual de Empleadores
.’;

‘-

:

Comportamiento Portal Empleadores

19,90%
16%

32,80%

(=}
o
(<]
N

~
)
i

Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4

mCobertura ETransaccionalidad

ﬁ Transacciones 380.777

@



Canal Telefonico

Lineas de atencion L .
inea Citas

90% 92% 91%
/6%
N N < o)
I ~ < %)
™M (o\} N —
2 3 g S
0 — © [e°)
Linea Covid - - - s
94% ' ) . .
82% Trim I Trim II Trim II Trim IV
73% 2020

Nivel de Servicio

Llamadas Ingresadas --------- Meta 90%
33%
<
i :
o )
i

o o &
< ™ <) . e
& o o Linea Informacion General
£ “ “ 84% 90% 88%
. . . . 75%
Trim I Trim II Trim II Trim IV
2020 R 3 A @3
Llamadas Ingresadas = -——--—- Meta 70% —— Nivel de Servicio & N S =
(e2] ™M n <
i i 1—; i
Trim I Trim II Trim II Trim IV
2020
Llamadas Ingresadas --------- Meta 90% Nivel de Servicio

Cumplimiento del nivel de servicio: 87%

Meta: 85% 9.881.149 \.13-375-67} dQ“?s?Zth

el volumen
* En marzo dio inicio la pandemia por Covid-19. 2019 2020 de llamadas




Canal Telefénico ‘

‘e

En el 2020 logramos:

0 Opcidon exclusiva para orientacion e informacién Covid-19, con horario de atencién
7%24 horas.

0 Acceso exclusivo para la atencién priorizada del adulto mayor a 65 afios, de manera
automatica sin tiempos de espera en linea para ser atendido.

0 Optimizacion y fortalecimiento del canal telefénico a través de sistemas de
autogestion por IVR. (Respuestas de Voz automatica)

0 Devolucion de llamadas automaticamente, para los eventos en que se presentan
congestiones de solicitudes; evitando que el afiliado espere en linea.



Objetivo

Implementar Estrategias

que incrementen la
competencia de
orientacion al servicio en
los colaboradores, a
través del fortalecimiento

de su Ser.

4

Talleres de
Sensibilizacion | 81 %0
y Formacion | Cobertura

virtuales 959/
Meta

Programa de humanizacion

Laboratorios de

la magia 859% trato digno y Mm'St-ﬁ.';g;
Comités primarios | Cobertura humanizado | 839/ Administrativo 899% Trato

a nivel nacional 950/
: (0]
Virtuales Meta Trato 900/0

Me reconozco ..
Proposito

® Soy solida Escuchar y encontrar la
. ® Soy honest solucién a las
- . ust necesidades de nuestros
afiliados, brindandoles
. una atencién cercana,
calida, empatica,
oportuna y eficiente.

e Conectar corazones

Estamos contigo

Desde ef

Resultados programa Humanizaciéon 2020

< < < <

Curso virtual en Resultados Encuesta interna:

Circular 008 Administrativo

Cobertura

Asistencial

87%



Campainas de Comunicacion

Durante el 2020 se gestionaron mas de 535 campaias para nuestros afiliados a través de mailing, mensajes de textos,
publicaciones en portal web y videos, las cuales nos permiten mantenerlos informados de manera permanente:

CAMPANAS MEMORABLES

Campafias mensuales en donde
acopafiamos a nuestros afiliados
en su ciclo de vida en la EPS
desde la bienvenida hasta su retiro

RED DE ATENCION

Informacion permanete de
las novedades en la red de
atencion a nivel nacional

COVID Y PLAN NACIONAL DE
VACUNACION

Jornadas de muestras covid,
centros medicos especializados a
nivel nacional, jornadas de
vacunacion y actualizacion de
datos

57 campanas

49 campafias

203 campafdias

15 campaiias

74 campafias

106 campafias

PLAN PREMIUM

Informacion de nuevas ciudades
de cobertura, afiliacion, invitacion
a lanzamientos

INVITACIONES YOUTUBE LIVE Y
CAMPANAS DE SALUD

Se promueve la participacion en
campanfas de salud y cursos
prenatales a través de youtube live,
contando actualmente con 7.786
suscriptores y mas de 150
videos publicados de interes para
nuestros afiliados

INFORMATIVAS Y
NORMATIVAS

Canales virtuales, Asocacion de
Usuarios, Carta de derechos,
cambios en lineas de informacion
y citas

@



Voz del afiliado

Tasa PQR Vigencia 2020 I

Principales Motivos de PQR

Promedio Tasa 2019 @ Promedio Tasa 2020 :32 [ Citas Médicas

(Oportunidad, Cambio de citas, Cambios de
direccionamiento)

M Medicamentos Y Suministros
(Demora en entrega, Demora Domicilio,
Inconformidad con atencién)

M Prestacion De Servicios De Salud
(Toma de muestras Covid, Entrega resultados
Covid, Seguimiento)

ENERC  FESRE RO MERZO  ABRIL MATO NI o AGOSTO SEFTIEMBRE GCTUBRE NGVIEMBRE DICIEMBRE

M Autorizacion De Servicios Médicos
——2019 —8—2020 (Oportunidad autorizacién de servicios y

i{)] Disminucidn de 4 puntos en la tasa de PQR. medicamentos)

[ Relacion Medico Paciente
(Inconvenietes citas médicas presneciales y no
presenciales, trato asistencial, informacion)

En el Sector ...

EPS Sanitas se ratifica como una de las EPS con menos
PQR en el ranking que emite la Superintendencia Nacional
de Salud. (Comparativo por régimen y poblacién afiliada).




Back especializado en la gestion de medicamentos

En 2020 logramos:

Implementacién del Back de Angeles de Servicio con la
finalidad de disminuir el volumen de PQR de
medicamentos que ingresan por los canales de atencion al
afiliado de EPS Sanitas, permitiendo la gestion efectiva de
las fallas de acceso, mediante el trabajo articulado con las
areas responsables, logrando impactar la satisfaccion del
afiliado.

Fecha Inicio: Septiembre 2020

Logros

eDisminucion del 37% de las PQR por medicamentos
desde el mes de septiembre a diciembre 2020

¢1.526 casos gestionados

eReconocimiento de los afiliados al Back especializado por
medio de felicitaciones

eConsolidacién del equipo para la gestion integral de los
diferentes casos

Comportamiento de PQR de medicamentos

——2019 —2020

3.182
2.607 2.575

3.147 3.043

1.238 1084
4
638 647 585 670 68 574 542 680 508 =02

—— e eee—

1.106 1.003

553

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre



Voz del afiliado ’“
Encuesta de Satisfaccion Interna EPS Sanitas

Regional Barranquilla / Regional Bucaramanga
Satisfaccion: 80% Satisfaccion: 82%

‘Satisfaccion General: &t 80% de

nuestros afiliados estan satisfechos con nuestros y .
servicios. \/Q
. , Regional Bogota
Regional Medellin & 8

Cumplimiento de Expectativas: El Satisfaccion: 81% Q// ( Satisfaccion: 79%
<4

96% de nuestros afiliados ratifican su
. decision de elegirnos como su EPS. j \/o
e Regional Cali

Satisfaccion: 76%

Pt
En el Sector ... \ “\ r

De acuerdo con los resultados de la “Encuesta de evaluacién de los Regional Centro Oriente

servicios de las EPS por parte de los usuarios” del 2020, publicada por el \ Satisfaccidn: 79%
Ministerio de Proteccidn Social y Salud se evidencia que EPS Sanitas es la =
Segunda EPS con mejor experiencia global (86%) y porcentaje de

recomendacién (95%).




Participacion Ciudadana

Politica publica de participacion social en salud

Durante la vigencia 2020 se dio cumplimiento a la ejecucion de la Politica Publica de Participacién Social en Salud del

Ministerio de Salud y Proteccion Social, fortaleciendo los mecanismos de participacion ciudadana en salud, acorde
a los siguientes ejes estratégicos:

1. Eje Fortalecimiento Institutional

Rendicion de Cuentas Carta de Deberes y Derechos

Coe de mwrwrtwry
Prenen e e
ot -
e L R )
TN A e et te

ITATI8 2 W ASVOS S8 0001, 5SRO0
oo comniveghange » i Adancia
Patrics ce Ryndicion se Cunvrtas oo ls
Prvinia datans 2018

. SQ realizo .eI 26 dg Junio de 2020 con conexion « Se realizaron 11 actualizaciones
virtual a nivel nacional.

« Participaron 193 afiliados y representantes de nor??lgg/avj,egon SRl S AT
la Asociacion de Usuarios. Y pag :

Fuente: Informe de Gestion EPS Sanitas 2020



Participacion Ciudadana

Politica publica de participacion social en salud

2. Eje Empoderamiento de las Organizaciones
Sociales

Gestion de asociacion de usuarios

Afiliados Asociacion

4.025 4.234
2019 5% 3020

Reuniones

Asambleas
AUS - EAPB
351 12 . . _
- Municipales En abril de 2020 se desarrollaron act|V|dade§ V|rtual_es
Nacionales encaminadas a fortalecer la cultura de la seguridad social

en el sistema de salud.

CAPACITACION La semana busca generar sentido de corresponsabilidad
68.242 5 en todos los ciudadanos para ejercer solidaridad y trabajar
Afiliados Virtual Asociacién por la sostenibilidad del sistema de manera pedagodgica y

humanizada.

Fuente: Informe de Gestion EPS Sanitas 2020




Participacion Ciudadana ‘

Politica publica de participacion social en salud

@

4. Eje Control Social 5. Gestion y garantia de la calidad en
salud
1. La asociacién presentd rendicién de cuentas a Este eje es transversal a los lineamientos
sus asociados. misionales de EPS Sanitas y sus resultados se

detallan en los diferentes procesos de salud
2. Aplicé encuestas de satisfaccién para medir el
servicio de Cruz Verde y mediciéon de
oportunidad de citas en el call center

3. Participé del comité de ética de las IPS
adscritas al grupo Keralty.

4. Participd en mesas de trabajo con el Ministerio
de Salud y Proteccion Social

5. Hizo parte de las mesas de control social de la
Superintendencia Nacional de Salud.

Fuente: Informe de Gestion EPS Sanitas 2020



4. Resultados en salud



Inversion en gestion del riesgo en salud

NACIONAL
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Distribucion de la gestion del riesgo en salud

Honorario

SERVICIOS HOSPITALARIOS
MEDICAMENTOS

HONORARIOS MEDICOS
SERVICIOS DE CIRUGIAS AMBULATORIAS
LABORATORIOS CLINICOS
SERVICIOS DE URGENCIAS

PYP

INCAPACIDADES

LABORATORIOS RADIOLOGICOS
HONORARIOS ODONTOLOGICOS
AMBULANCIAS

PRESUPUESTOS MAXIMOS
RECOBRO DE MEDICAMENTOS
SUMINISTROS OFTALMOLOGICOS
CUENTA DE ALTO COSTO
RECOBROS POR ATEP

RECOBROS REGIMEN SUBSIDIADO

RECOBROS TUTELAS POR SERV. Y MEDIC. HOSPITALARIOS NO POS

RECOBROS ADRES PRUEBAS COVID
Total general

Ejecucion
$1.116.077.328.399
$630.539.878.029
$426.026.573.560
$382.379.322.187
$207.186.321.102
$136.327.309.168
$129.882.161.238
$126.547.004.180
$117.183.138.944
$57.438.069.688
$31.773.387.187
$24.411.267.745
$5.323.409.309
$749.459.804
$515.393.001
-$1.485.283.611
-§2.799.223.332
-635.655.122.813
-$95.914.528.866
$3.256.505.864.919

Costo por
Usuario

$27.172
$15.351
$10.372
$9.309
$5.044
$3.319
$3.162
$3.081
$2.853
$1.398
S774
$594

$ 130
$18
$13

-$ 36

-$ 68

-$ 868
-$2.335
$79.283

£

‘e



Atencion Primaria en Salud

Infraestructura Propia

42 5

Centros médicos Centros meédicos
de atencidn nuevos (nueva

18 primaria oferta)

ciudades
3
7 o Centros médicos
de especialistas
7 80.802 m?2 .
area construida

3 1.201

Unidades de -

) Consultorios
urgencias



£

Experiencia del Servicio

‘e

809%0
Atenciones en
urgencias se

resolvieron antes
de 2:30h

88,1%
Personas atendidas
que acudieron a
urgencias fue resuelta
en baja complejidad

95,5%
Satisfaccion global




Experiencia del Servicio

92,1% 889%
Atenciones fueron Motivos de consulta
resueltas en la red de ambulatoria fueron resueltos

atencion primaria por medicina general




Experiencia del Servicio ‘

‘e

9.730.284 1.875.623
Consultas ambulatorias onsultas especializadas

85.132 Consultas Domiciliarias

274.591 2.821.782
Consultas urgencias onsultas No presenciales



Experiencia del Servicio
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Experiencia del Servicio

ATENCION CENTROS COVID NACIONAL

il

4244

2.727

‘TOTAL ABRIL 2020 TOTAL MAYO 2020 TOTAL JUNIO 2020 TOTAL JULIO 2020 TOTAL AGOSTO 2020 TOTAL SEPTIEMBRE 2020 TOTAL OCTUBRE 2020 TOTAL NOVIEMBRE 2020 TOTAL DICIEMBRE 2020

== PACIENTES ATENDIDOS NACIONAL == TOMA DE MUESTRAS NACIONAL —2 per. media movil (PACIENTES ATENDIDOS NACIONAL)




Gestion de auditoria

En tiempos de COVID-19

Acompaiiando nuestros usuarios y IPS de
Disponibilidad de la red hospitalaria
para paciente COVID y no COVID.

Capacidad o lel|fr-1e1.) Manera presencial.

Instalada
Hospitalaria

v Reporte a ministerio de salud
Flujo de recursos econémicos Gestion de la data
Gestion informacion

financiera v Seguimiento por programas

que aseguran el
funcionamiento IPS de la RED

A,B,C.

extramurales.

Refuerzo habilidades blandas trabajo Gestion
. Cliente o .
equipo. siniestralidad

WL v Siniestralidad en hospitalizacié
Acompaifiamiento permanente. Iniestralidad en hospitalizacion.

v Enfoque de paciente NO COVID .

Paciente Sanitas




Capacidad instalada

Seguimiento a ocupacion hospitalaria

A 184 IPS de la red hospitalaria

distribuidas en tipo A y tipo B
[

[ )
98 Colaboradores acompaifiando
proceso hospitalario.

Crecimiento de la red Hospitalaria
2020

Red Tipo A: 1251IPS
Ola 1 Crecimiento 31 ©
Red Tipo B: 59 IPS

Comportamiento
hospitalario en pandemia 2020.

Confirmados: 20.185 Pacientes.

Descartados: 2.571 Pacientes.

3

L 4
L 4 .
L] .
L J -
.....----I



Gestion de vicepresidencia en salud

Enfoque de crisis por ciudad durante los picos epidemiolégicos.

E PACIENTE

RUTA DE ESCAPE

Modelo de referenciaciéon inteligente @
(Interciudades,regionales)

ROTACION
Rotacién rapida de camas, modelos de alta temprana
con Oxigenos, PHD y Ceric desde puerta de entrada.

REFERENCIA

Articulaciéon permanente para referenciacién

asertiva y pertinente

RED

Evaluacién del comportamiento de la red y

gestién de suficiencia de camas

RIESGO

Articulacion con programa CERIC y

extramurales




Gestion de auditoria

Validaciones pares especialistas.

Paciente en hospitalizacion global 2019 2020.

. Numero de solicitudes de concepto de par
Numero Eventos Hospitalizacion 2019 Vs 2820 B = 2018
| 2019
2020
5 14,122
EHREL yaneh S f : "
I3 A7l \ 11.615 -
) 17376 ] oo
9.741 e 3

B 1 T e b

L

— 1@.BR4

9.587 O 585
Validamos manejos de las IPS con especialistas y subespeclitas pares.
- - - .~ &
Top por especialidad de validacion par.
e, ESPECIALIDAD H# COl:\(I)ClEgPTOS H COZI\(I)(?I(E)PTOS
= S S . e R
o T g F w\_,..;a% b vy 5 @;:F R g =5 Intensivista Adulto 2283 7611
Psiquiatria 1080 5046
Gineco obstetricia 827 2070
Medicina Interna 549 2004
2 Oncologo 1158 1996
Huct Ao Anterior
2020 Ano ual _ Neonatologa 904 1861
Instrumentador quirurgico 725 1645
Pediatria 759 1280
Numero de pacientes Hospitalizados mensual 2019 2020. Cirugia General 808 1055
Cx Cardiovascular 1078 811
Urologia 321 537
Neurocirugia 416 467

https://srvvgliksense.colsanitas.com/sense/app/ca0948d1-0e9a-46cb-93de-e454fc5¢c10b7/sheet/7f0fc365-273f-481d-8a7e-b208762d7d5f/state/analysis



https://srvvqliksense.colsanitas.com/sense/app/ca0948d1-0e9a-46cb-93de-e454fc5c10b7/sheet/7f0fc365-273f-481d-8a7e-b208762d7d5f/state/analysis

Gestion de auditoria

Mejorar la calidad del servicio esta en mis manos y servir con amor esta
en mi corazon iYo te Cuido!

Pacientes con Hospitalizacion Afio 2019 2021

15000
13000
11000

9000

7000 2019 PACIENTES

5000 2020 PACIENTES

=@==)020P. COVID
3000

S /“\__‘_‘___‘

-1000

Distribucidn de hospitalizacion por
genero.

2019 2020

https://srvvgliksense.colsanitas.com/sense/app/ca0948d1-0e9a-46ch-93de-e454fc5¢c10b7/sheet/7f0fc365-273f-481d-8a7e-b208762d7d5f/state/analysis



https://srvvqliksense.colsanitas.com/sense/app/ca0948d1-0e9a-46cb-93de-e454fc5c10b7/sheet/7f0fc365-273f-481d-8a7e-b208762d7d5f/state/analysis

Comportamiento hospitalario en pandemia 2020

Covid 19 Hospitalaria Por Semanas Epidemiologicas

g

]

Ao 2020

20.185
Pacientes
I | | confirmados
= l l l I I

Sem18  Sem1d | Sem20 Sem2l | Sem22 Sem23  Sem24 Sem25 | Seml6 SemZ7 | Sem28 Sem29 Sem30 sem31 | sem3Z Sem33 | Sem34  Sem35 Sem36 Sem37 | Sem38 | Sem3D | Semd0 Semdl ' Semdl Semd3 | Semd4  Semd5 | Semd6  Semd7 Semdd | Semd9 SemS0 | SemSl SemdS2 | Sem53
BDESCARTADO 18

BCONFRMADO 23 54 48 52 38 120 | 163 | 22 | 28 | 367 | 47 508 607 | 63 63 637 5 | 466 4B 38 | 35 299 | 342 366 349 | 368 | 49 45 3 | 3B 3 | 43 49 | S 68 | M

=}

g

g

g

Fuente: Comportamiento Hospitalario. 2020.

‘ 49% 'l ‘35 %‘ 16% 'I' <o, /*\ 43
(0] (0]

Edad
Promedio: 60 Anos. 57 Anos.

CUIDADOS HOSPITALIZACI CUIDADOS
INTENSIVOS ON INTERMEDIOS
MEDICA




¢Como venimos implementando la Politica de Calidad y Seguridad del paciente?

Analisis

Gestion ﬁ‘ﬁ\ﬁ

documental Monitoreo, acompafnamiento
y apoyo para ejecucion de
mejoras

Gestion y analisis
de la informacion

Adopcion de las
o mejores practicas
Documentacion, ) P

levantamiento de
proceso [I I]
oul B
Intervencion

Bechmarking



Avances en cifras

Indicios de atencion notificados al programa

12%
10%
8%
6%
4%
=
2% [l
™

0% ==

2019 w2020 Meta

Calculado sobre el numero de egresos hospitalarios
Para el afio 2020, 151.983 egresos

6,5%

Afio 2020

3,5% il

Aho 2019

AN

Este indicador nos refleja la cultura de reporte al

programa de sucesos que pueden o afectaron durante el
ciclo de atencién la seguridad de nuestros pacientes.
Durante el ultimo trimestre del 2020, logramos la meta

propuesta de reporte (>7%), con el analisis de un total

de 9895 casos, merece la pena destacar que desde la
implementacion de este modelo de vigilancia se han
notificado mas de 14.000 indecentes que nos permiten

hacer seguimiento a la implementacién de planes de

mejoramiento.




Analisis global de los incidentes notificados

Los eventos en los que hemos
identificado brechas cuentan
con plan de mejoramiento, el
cual es monitorizado con

el fin de mejorar la

calidad de nuestros

servicios

Casos gestlonados y
en seguimiento

3,1% de los casos
cerrados

/NTEKT D/




Acciones del Programa de Seguridad del Paciente durante la pandemia

Revisién en 422

pres_ta_dores del Evaluacién de 260
cumg_hmento de I?s prestadores a nivel
condiciones para la nacional de la

reapertura de los servicio implementacion

[ineamientos
atencion SARS CoV-2

o 99

eguimiento a 1045

médicos generales
del cumplimiento de
lineamientos para la
atencion de SARS CoV-
2

Verificacionen 115
prestadores de disponibilidad
y uso adecuado de
elementos de proteccion
personal



e

Resultados en Salud

‘@

6.648.153

Actividades de Proteccion
especifica y deteccion
temprana

e / ’ ' ‘. ! 7
: / — S /
) "‘7 ' (1

2.753.760 e

Personas en la ruta de Promocion
y Mantenimiento de la Salud

&




Resultados en Salud

S o
» k"

Planificacion Familiar

605,734

Dosis de vacunas
administradas

Cobertura 50% 2020
Cobertura 14% 2019

La estrategia que permitio este
aumento fue la demanda inducida a
pacientes en edad reproductiva con

comorbilidades




Resultados en Salud

O\
¢\ 303. 004

actividades del programa
de deteccidon temprana del
cancer de cérvix vy
deteccion  temprana de
cancer de mama

Demanda Inducida ‘

485.193

Usuarios fueron captados para actividades del programa.

75% efectividad

Durante el ano 2020 la central de demanda inducida apoyo
los seguimientos a pacientes con diagndstico de COVID

positivo

‘@

@

312.808 172.385
Seguimientos COVID Captaciones para
sospechosos y actividades de programas
positivos y/0 cohortes

$

78% de efectividad 69% de efectividad



« Ejecucidon de las campanas de seguimiento y rastreo a usuarios con sospecha o
confirmacién de Covid-19, que permitieron realizar la trazabilidad en cada una
de las etapas de atencidn.

Logros

« Implementacidon de la campaia de rastreo por Chatbot asistido

« Implementacidon de la campafa de rastreo y seguimiento por canal telefdonico

+ Gestion de 3.000 registros diarios en la campafia de rastreo con 114 creadores
de experiencia logrando una contactabilidad del 79% y un promedio de
referidos de 3,8 a diciembre 2020

« Gestion de 9.000 registros diarios en la campafia de seguimiento con 123
creadores de experiencia logrando una contactabilidad del 67% vy una
efectividad del 91% a diciembre del 2020.




Resultados en Salud

\ I

Pacientes
atendidos
cohorte SM

Actividades de SM
para poblacion
general

Salud Mental

% Cobertura Pacientes Atendidos Salud Menta

108,253 323,756

Total Pacientes Atendidos SM Total Atenciones SM
265,690 689,250

Total Pacientes Atendidos lotal Atenciones

ads

8.73

2019 Tasa_hospitalizacionX10000

1.3

202C Tasa_hospitalizacionX10000




Programas en salud



1. Controlamos y finalizamos con éxito mas de 35.000 gestaciones
Programa Control Prenatal (25.000 en 2019)

2. Atendimos en promedio 2.900 partos mensuales a nivel nacional.
(2.000 en 2019)

3. Al inicio de la pandemia la cobertura bajo al 86% pero en el ultimo
trimestre del afo estuvo en el 93%

4. Los resultados de tasa de ingreso a UCI neonatal y prematurez
cerraron el afio por debajo de la meta trazada por EPS Sanitas.

5. Se realizé la implementacién de la consulta por teleconsulta en
control prenatal, y la consulta domiciliaria de control prenatal,
siendo estas dos consultas el 25% de las consultas totales realizadas en
control prenatal para 2020 (Contingencia COVID)

6. El 70% de las intervenciones educativas de control prenatal
(lactancia, planificacion, antenatal por pediatria) se realizaron por
teleconsulta (Contingencia COVID)

Entre mas \,
r-

tempranomejo

7. Se logro disminuir la morbilidad materna a 34 por mil nacimientos,
meta para 2020 35 por mil. Y por debajo del resultado en Colombia (38
por mil)



Programa Vacunacion

EPsSsrilim
Vacunacion
Vacunacion en modalidad domiciliaria
Agendas de vacunacion por Call Center para nifios y Adultos
stalacion de Carpas de vacunacion segura en 10 ciudades principales
Alianza estratégica con Bogota para aumento de coberturas

<
NINOS
SANQGS

EXPEOICION 11121

CIEVARE LISTOS, SEMME ALENT, VAND2
ANTIE A CUDAN LA BALLO OF W TROS i)

N° DE ESQUEMAS DE VACUNACION ADMINISTRADOS EN NINOS ¥ ADULTOS A DIC 31 2020
40000
35000
30000
25000

20000
15000
10000 l I

5000
B 1IN
o o o v o O R Pe] & o % & L,
S A G Y 4. Presentacion a la OPS del Programa de
* LA “L_= vacunaciéon como experiencia exitosa
S NTRAMURALNINOS. s INTRAMURAL ADULTOS Presentacion en canal institucional “El

—— DOMICIIARIO NIOS DOMICILIARIO ADULTOS Pais” de la ciudad de Cali




PI‘OQ I‘a ma SaIUd Infa ntil Ruta de Trastornos del ‘
Neurodesarrollo ‘
Se realizd la implementacion de la ruta

Cobertura concslulza d; c:;ecin21:)e2noto y desarrollo en Barranquilla y Bucaramanga,
e 0 a>anos cubriendo de manera integral 937 nifios,
ninas y Adolescentes

~,
*

> 0 0 @& .
Meta de EPS
del 60% | Logros Modelo Salud Infantil 2020
=

& & s A\
GENDENCIAS CONSULTAS SALUD
Micronutrientes al Dia
- - , Consultonos 2
Tendencias Consultas Salud Infantil Modedo de atencion Expariondia Exitnse Méviles i roth
Salud Indants adolescente en
. . Mininterio de Sabud Avecena
v [l Sp e
11-3% 37-7% 51.0% Lagharaslindn y Ceipar altaoon Nota an TV ol Caracud Progda y fterma
néo s3t0 v Tratamierto
v v Desmvatrioee Aguta
CONSULTA CONSULTANO CONSULTA
DOMICILIARIA PRESENCIAL PRESENCIAL Ay
40.650 USUARIOS 135.466 USUARIOS 183.126 USUARIDS K., O" -
“A.. Reconocimiento al Programa por parte de

W la Unicef y la Presidencia de la Republica



Programa de Riesgo cardiovascular y patologia

respiratoria

EPOC

Se realizaron 86.216 consultas durante
todo el afo lo que permitié abordar al
75% de la poblacion.

Se tamizaron 18.564 usuarios por
riesgo de COVID19

14.976 usuarios ingresaron al nuevo
modelo de atencion integral para
apnea

Hipertension Arterial

94.711 nuevos usuarios
diagnosticados con HTA.

68.3% controlados en
el total de la poblacidon diagnosticada.

Diabetes ‘.
Se diagnosticaron 35.369 nuevos

usuarios.

Se realizé la apertura de dos
nuevas UPIs DM en las ciudades
de Medellin y Barranquilla.

Enfermedad Renal Croénica

Tamizaje del 73% de la poblacidon con
factores de riesgo.

24.206 nuevos usuarios diagnosticado
con ERC en cualquier estadio.

C Premio a la mejor gestion en
-%_+. nefroproteccion en condiciones
precursoras



Campanas de Salud

Se desarrollaron 20 campanas de salud enfocadas a temas de informacidon en salud de prevencion de enfermedades y
promocién de la salud y el autocuidado.

@
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+4 millones

De correos electronicos enviados a
los afiliados sobre las campanas de
durante el ano 2020

Ama, confia, Protégete.
Vacunate contra la Influenza

" — +5 millones
Semana Mundial De correos electronicos enviados a
delalactancia los afiliados, relacionados con
Materna 2020 . r

3de Del 1 al 7 de Agosto temas de prevencion del COVID,

agosto

cambios en la operacién, refuerzo
de medidas de proteccion

————
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Transmisiones Canal Youtube Live
N
+10 +4

110 ‘4.727’ e \ mil )
S i +700.000

Correos electrénicos para

- Suscripciones nuevas . . .y
Sesi ; Inscripdones de Visualizaciones del 06 CoriE 3 DI invitar a la poblacion a las
FER S5MDdoR 1 ScHioncs D Aty e i transmisiones por el canal de
virtuales dispuesto en YouTube 5900 suscriptores Youtub
outube

Martha Cifuentes Buenas tardes, gracias por
darnos a saber temas tan importantes para
nuestra salud.

2 German Tobar Celeita Importante y productliva su
charla, muchas gracias.

. Jaidith Tovar felicitaciones por esta segmento
sirve para aclararnos a muchos usuarios que
ienemos dudas acerca de esta vacuna vy del Covid

Acercando nuestros profesionales a nuestros usuarios



Cohorte VIH

INDICADOR ESTANDAR 2017 2018 2019 2020

0.19% prevalencia CAC

Prevalencia VIH/SIDA 2018 / 0.48% prevalencia 0.23 0.26 0.28 0,29
esperada MINSALUD

b dpognede i e | wn | s | 9% 910K

% Pacientes en Estadio 1y 2 al

momento del diagndstico > 70% 61,4% 69,7% 72,3% 62%

(incidentes)

% Pacientes en Estadio 3 al

momento del diagndstico <10% 36,7% 29,3% 27,7% 38%

(incidentes)

% de mujeres gestantes infectadas

pot el VIH, que han recibido TAR >95% 100% 100% 100% 100%

preventivo

Transmisién materno infantil de VIH < 2% 0% 0% 0% 0%

% Pacientes con control virelogico

(<50 copias) a los 6 meses de inicio > 70% 86,17% 84,70% 85,12% 86,60%

de tratamiento antirretroviral

Durante el ano 2020 se mantuvo una
prevalencia del 0,29% un punto
porcentual por encima del 2019.

Al finalizar el 2020 se presentd una
cobertura del programa de atencidn
integral para PVVIH del 97%.

Se aumentd el control de Ia
inmunoviroldégico con un resultado del
86,6% aumentando en 1,48% frente al
ano inmediatamente anterior.

Se mantuvo el seguimiento y Ila
entrega adecuada de la TARV a todas
las gestantes lo que ha permitido no
presentar  casos de transmision
materno infantil




e

Cohorte Tuberculosis ‘

+ Se presentd un incremento de 159 pacientes

INDICADOR respecto a 2019, llegando a un total de 729
NUumero de pacientes 148 271 312 570 729 pacientes.
% Tamizaje para VIH 72% 92% 97% 91,20% |91,22%
% Terminacién / curacidn 68% 91% 96% 80% 85% Se observa un bajo porcentaje pacientes que
. terminaron el tratamiento debido a problemas
Letalidad 0,03 0,03 0,04 0,06 0,06 de adherencia dada por la situacion actual de
Mortalidad 0,28 0,41 0,56 1,09 1,09 pandemia y aumento en los casos de
o mortalidad, que en gran parte fue atribuida al
Tasa Hospitalizacion * 100000 0,419 0,29 0,29 0,32 0,38 SARS-CoV-2. Pese a lo anterior, no se observa
afiliados mayor incremento en la letalidad.
No Pacientes hospitalizados 62 78 91 184 279
No Pacientes Fallecidos 4 7 11 35 42

El tamizaje de VIH en los pacientes con
tuberculosis continta por encima del 90%



La Cohorte de coagulopatias a final
del afio 2020 sumo 581 pacientes.

Aumentamos a 5 prestadores a nivel

nacional para cubrir las necesidades
de los usuarios de otras ciudades:

Medicarte: Bogota, Bucaramanga,

Cali, Medellin.

Clinica General del Norte:
Regional Barranquilla

Integral Solutions: Pasto,
Cumbal, Tibd, Neiva, Honda,

Cundinamarca.
Oncooriente: Yopal y Villavicencio.

Unidad Hematoloégica: Cucuta.

Cohorte Hemofilia y otras Coa

L EER

‘@

REGIONALES | DEFICITDE | DEFICIT| DEFICIT |DEFICIT| DEFICIT | DEFICIT|DEFICIT| Enfermedad | HEMOFILIA | HEMOFILIA | HEMOFILIA [ESTUDIO| PORTADORA | PORTADORA | Total
FIBRINOGENO | DEFV |DEFVY |DEFVII| DEFXI |DEFXI (DEFXIl|von Willebrand| A |ADQURIDA| B HEMOFILIA | HEMOFILA | general

Vil TIPOA TPOB
BARRANQUILLA 2 1 15 14 3 1 36
BOGOTA 5 124112 144 85 5 25 3 20 335
BUCARAMANGA 2 1 1 21 20 8 2 2 57
(Al 1 3 1] 1 21 3 4 4 6 1 85
CENTRO ORIENTE 2 | 2 9 10 3 26
MEDELLIN 1 1] 1 34 13 7 3 2 62
Total general 9 1|2 |10[16]4]3 244 165 5 50 4 3 25 581

Namero de pacientes en Profilaxis por regional:

REGIONALES DEFICIT Enfermedad HEMOFILIA HEMOFILIA Total
DE FVII von A B general
Willebrand
BARRANQUILLA 10 10
BOGOTA 2 42 4 48
BUCARAMANGA 14 6 20
CALI 10 2 12
CENTRO ORIENTE 1 8 9
MEDELLIN 8 5 13
Total general 1 2 92 17 112




Cohorte Artritis Reumatoide

Durante el afho 2020 el programa de artritis reumatoide
completd atencion a 8413 pacientes, presentando un
crecimiento del 29,7% con respecto al afo anterior (2937

en 2019).

Atencion a usuarios:
- Ruta integral de atencion con participacion de médicos
generales, familiares, internistas, reumatélogos y apoyo
interdisciplinario de psicologia, terapia fisica, trabajo social, nutricion

y ortopedia en ciudades principales a nivel nacional.

+ Mejora de infraestructura: « Adaptacion pandemia COVID-19:
En Bogota se realizd mejora a la infraestructura en el 4 piso - Se realizaron consultas no presenciales y administracion supervisada de
del Centro médico de especialistas. medicamentos en domicilio.

Presencial Teleconsulta Total

Creacién de Gimnasio para la rehabilitacion funcional de los
pacientes. Total Consultas

5.868 (32,9%) 11.963 (67,1%)  17.831

FUENTE: Base programa Artritis Reumatoide




Cohorte Artritis Reumatoide

f®

‘@

iFELE(Z;TAC!O' IES A!
Cuenta de Alto Costo

SANITAS S.A. UNIDAD DE ATENCION Por segundo afio consecutivo el programa de Artritis reumatoide logré ocupar
PRIMARIA BUCARAMANGA ) .
ranking nacional en la Cuenta de Alto Costo

Primer Lugar: entre IPS medianas por parte del Centro Médico de Bucaramanga

IFS con los mejores resultados de

gestion del rlesgo en Artritls Tercer puesto: entre las IPS grandes por el programa en Bogota.

VS meodianas

Gestion del conocimiento

-La EPS Sanitas participd en la validacién: Algoritmo de Enfoque de dolor
articular publicado en septiembre en el congreso PANLAR 2020 (Congreso
panamericano de reumatologia).

- Se fortalecieron proceso de educacion continua de formacion a profesionales
asistenciales del programa.

FUENTE: Base programa Artritis Reumatoide



Cohorte Enfermedades Huérfanas

Total de pacientes con diagndstico
confirmado de Enfermedades
Huérfanas a 2020: 4.924 pacientes
Prevalencia EPS Sanitas:
129.1*100.000 afiliados

Prevalencia de Enfermedades Huérfanas para
el pais 2020: 83,1 *100.000 habitantes

5 PATOLOGIAS PREVALENTES | No. Pacientes | %
Esclerosis Multiple 709 14%
Displasia broncopulmonar 215 4%
Cirrosis biliar primaria 188 4%
Miastenia grave 186 4%
Sindrome de Guillain-Barre 164 3%

v LOGROS: I

v Se afino el proceso de ingreso a la cohorte de Enfermedades
Huérfanas.

v Se desarrollaron rutas de atencion a nivel nacional, con la red aliada de
prestadores especializados para atencion de nuestros pacientes con
Enf. huérfanas

v Se fortalecié el programa de Esclerosis Multiple en el H.
Universitario Nacional atiende a los casos de la Regional Bogota

v COVID 19: Se instauré el modelo de consulta no presencial
por especialistas para garantizar la continuidad de la atencidn.

Pacientes Nuevos en 2020

|- Trim II-Trim Mll-Trim IV-Trim

Fuente: Cohorte de EH a diciembre 2020



Cuidado Paliativo Programa Contigo

Usuarios Programa
— 2019 == 2020
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Cuidado Paliativo Programa Contigo

Resultados en salud de la cohorte de

Cuidados Paliativos
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Hoy Keralty, gracias al Programas Contiga de Culdados Pallativos, dejs
un precadente a nivel internacional,

Fuimos reconocidos con dos premios Patlont Dutcomes y
Community de la organizecion Valea Based Hesith Care Center Europe,
domastranda un importante camtio en el concepto de valor en salud
mas alld de la curacidn y transcendiendo a laimportancia del cuidado

de la personas a0n an s etepas el de vida

Nos llena de onguilo recibir este recenocimiento gracias al respaido de
MErtas, pacientes y comunidad, quisnes valoraron nuastra programa
destacandoio entre los 2 20 proyoctos presentados a nivel mundial,

Felicitomoes o todo el equipo de! programa de cukiadas polintivas,
a o Fundacion Universitaria Sanitos por su rebaa de investigacion
¥ 0 todo el equipa qua 1o hize posible.

ValueBased

HealthCare

Juntos seguiremos cuidando lasalud y
bienestardeias personasalolargo de
toda su vida,

‘ Keralty

% Premios Valor en

s

Salud

ValueBased
HealthCare

Patient outcomes
Award 2020

N

Programa Contigo ‘ Keralty

Strengthening palliative care on a large scale
Delivery of valuable care for vulnerable patients and
family during the last 6 six months of their life and
beyond, with the highest patient satisfaction for a
massive patient group

)

74

ValueBased
HealthCare

Community
Award 2020

Programa Contigo ‘ Keralty

Strengthening palliative care on a large scale

Delivery of valuable care for vulnerable patients and
family during the last 6 six months of their life and
beyond, with the highest patient satisfaction for a

| massive patient group




CYSAM Ruta de caracterizacion y seguimiento al adulto mayor

Atencion
Teleconsulta domiciliaria
154.568 70.768
§92% de citas cumplidas 92% de citas cumplidas

Seguimientos
telefonicos

111.758

Pacientes gestionados por
seguimiento telefonico en
CYSAM

Modelo de adulto mayor en
98 Ciudades del pais

18 Ciudades Prestador Propio

80 Prestador Externo

Atencion por equipo interdisciplinario: Medicina General, enfermeria,
trabajo social, psicologia y geriatria

Cuenta con
nosotros

Estrategia de Caracternizacion

y Sequimiento del Adulto Mayor

LYSAM

£ EPS Sanitis hemas creado un modo de stencldel

DT CUMBar e e5tos Lermpos de pandema especiaineiite
a nuastros afliados aduitos mayoras de 70 ados, QUeNMOs
QU PEIMANEZCIN BN CE5A SRS, protegidos y descée all
culdarios brindando NUESLIDS Servicios, ool




supere 30 dias después de establecido el diagndstico.

r Objetivo: Asegurar que el proceso de diagnéstico no supere
COhOI‘te Ca ncer los 30 dias calendario y que el inicio del primer tratamiento no ‘

Deteccion temprana cancer de cuello uterino Deteccién temprana cancer de mama

S . g
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60,00% 0
50,00% 40,00%
40,00% 30,00%
30,00% 20,00%
20,00%
10,00%
10,00%
0,00%

0,00% | Trimestre Il Trimestre Il Trimestre IV Trimestre
I Trimestre II Trimestre III Trimestre IV Trimestre
H 2019 m2020
E2019 m2020

Con relacién a cancer de mama durante el afio 2020 se En el 2020, se presentd un leve descenso en las
aumentd el porcentaje de deteccidn temprana, en actividades para deteccion de cancer de cuello uterino.
especial durante el tercer trimestre.




Cohorte Cancer

Cohorte cancer 2019- 2020

>0000 46582
45000
39475 40098
40000
35000 32881
30000
25000
20000
15000
10000 7217 7107
-~ H
0
Incidentes Prevalentes Total

m 2019 m2020

Fuente : Cohorte de cancer Gestion del Riesgo

Al finalizar el afo 2020, la cohorte de cancer de EPS
Sanitas tenia en total 46.582 usuarios.

La oportunidad promedio de diagndstico fue de 33
dias, durante el afio 2020.

Durante el aifo 2020, se trabajo en la optimizacion del
modelo de gestion del cancer basado en 3 ejes: a.
Integracion de procesos; b. Organizacién por
capacidades; c. Estandarizacion clinica y evaluacion de la
calidad, con el fin de mejorar la gestién del cancer y
favorecer los procesos de detecciéon temprana e inicio de
manejo oportuno.

Cancer de Cancer de
colon y recto prostata
101.632 68.285

Tomasde sangre oculta en

heces para deteccion Tomas de antigeno
temprana de este tipo de prostatico
cancer




é¢CoOmo nos transformamos frente al

COVID 19?

Desarrollo de modelo de consulta no presencial y atencion domiciliaria en el marco de los
programas de salud

Desarrollo de proceso para garantizarentrega de medicamentos y toma de laboratorios de
control en domicilio

Desarrollo de algoritmos de diagnostico y seguimiento mediados por tecnologia para
blsqueda de sintomas de COVID en pacientes con enfermedades cronicas

Lideramos la implementacion de procesos de busqueda activa comunitaria en asociacion
con otras aseguradoras y los entes territoriales

Prestacion de servicios de salud no convencionales: Consultorio mavil de pediatria y puntos
de cuidado seguro.

il

Disposicion de canales para actividades virtuales enfocadas entemas de salud por curso de
vida, acercando los profesionales a nuestros usuarios

/




Gestion de la Oferta

Redes Integrales de Prestadores de Servicios de Salud

v Desde planeacion de la red para el afo 2020, se dio continuidad al proceso de habilitacion e
implementacion de redes integrales, con el fin de garantizar la habilitacion y continuar siendo los

referentes nacionales en redes integrales

v El certificado de habilitacion cuenta con una vigencia de 5 anos y fue

otorgado en los siguientes territorios:

Departamento De Valle Del Cauca

Distrito De Cartagena

Departamento De Narifio

Distrito De Bogota

Departamento De Cauca

Departamento De Cdérdoba

Departamento De Meta

Departamento De Atlantico

Departamento De Boyaca

Departamento De La Guajira \

Departamento De Caqueta

Departamento De San Andrés Y Providenciz :2
2

Departamento De Huila

Departamento De Magdalena

Departamento De Tolima

Departamento De Sucre \_

Departamento De Amazonas

Departamento De Cesar

Departamento De Casanare

Departamento De Cundinamarca

Departamento De Quindio

Departamento De Arauca

Departamento De Antioguia

Departamento De Santander

Departamento De Risaralda

Departamento De Norte De Santander

Departamento De Caldas

Distrito De Barranquilla

Departamento De Choco




‘ Modelo de redes integrales en RED

"Para el ano 2020 EPS SANITAS logra
estructura el portafolio de redes
integrales de prestadores de

servicios de salud, como un proyecto
unificado, se inicia presentacion y
adherencia de IPS de la Red de
diferentes regionales”

Se realiza la presentacion de portafolio durante 2020 a un total de 26
IPS a nivel nacional.



Gestion de la Oferta

Redes Integrales de Prestadores de Servicios de Salud

£

‘e

Como parte del proceso de articulacién de red se Estas mesas se basan en 4 ejes fundamentales:
realizaron en los 29 Departamentos y Distritos las mesas
de articulacion estrategica , y tactica especialmente con v Compromiso de Capacidad Instalada por parte de la red de prestadores con

las rutas oncoldgicas y materno perinatal con el fin de
formalizar los acuerdos de articulacidon contractualmente
y garantizar la atencién integral y de calidad de la
poblacion en estas cohortes. Con una adherencia del

54.8 %. v Modelo de Articulacion de red con el fin de crear alianzas estratégicas vy

//// operativas que permitan mejorar la continuidad de la prestacién y el acceso
por parte de los afiliados a los servicios de salud.

v Indicadores de Desempefio por parte de la red a través de los cuales se

monitorean las desviaciones, que permitan generar planes de accién y
aplicar la politica de incentivos.

el fin de asegurar la oportunidad y accesibilidad de acuerdo a la demanda
requerida.

v Reporte de informacién de forma oportuna y con calidad por parte de la red
de prestadores permitiendo la trazabilidad del procesos de atencion y
mejorando los procesos administrativos.




Gestion de la Oferta

@

Redes Integrales de Prestadores de Servicios de Salud

Dentro del marco del fortalecimiento tecnoldgico y de sistemas de informacidén para garantizar mejor trazabilidad en los procesos de
atencidén, asi como la articulacion de red se continuo trabajando en los proyectos del portafolio:

Interoperabilidad de datos Clinicos con la red de prestadores.
Herramienta de Articulacion.

Suficiencia de la red.

Interoperabilidad de PQRS.

Gestion de Informacién de Prestadores.

Tablero de Indicadores de evaluacion y desempeiio de la red.
Interfaz para sistema de agendamiento de citas medicas.
Tablas de Negociacion.

D N N N N N N N

Dentro de los cuales el avance con mayor relevancia fue el desarrollo tecnoldgico para garantizar la interoperabilidad de datos Clinicos
con la red de prestadores, el cual finalizo en el mes de Agosto 2019, dando inicio a la fase de pruebas con las IPS: Clinica Universitaria
Colombia, Centros Medicos de Atencién primaria, Centro de Odontologia, Hospital Universitario Mayor Mederi.



Gestion de la Oferta ‘

Evaluacion Integral de la Red “

1. Monitoreo de la Oportunidad y Accesibilidad:

Se continua el seguimiento de Oportunidad en la asignacion de citas médicas, a
través de Bukeala para los Prestadores de infraestructura propia.

Medicion de oportunidad a través de la campana cliente incognito en prestadores
externos para diferentes especialidades y apoyo diagnéstico.

Se continuo con la implementacion de call center Unico en IPS de Atencién Primaria
externos contratadas actualmente e IPS nuevas que iniciaron prestacion de
servicios, con el fin de centralizar la administracion de agendas para monitorear y
garantizar la accesibilidad y oportunidad en las citas medicas.

Tableros de control de informacion.




Gestion de la Oferta

Evaluacion Integral de la Red

‘ Oportunidad dias de asignacion de citas

Contindga fa monitorizacién de la
accesibilidad y oportunidad cn fa
asignacion de cites médicas o
traves doe fucnites de informaecion

como Bukcalp para prestacion
propia e TIPS gue acodgieron esle
afrlicativo.

Implementacion
Decreto 538 de 2020 Conzulta no

presencial

Para garantizar un mejor acceso a los
servicios de salud, se incluyeron al
proyecto de call center nico 25

TIPS, obremiendo un resultado
positive en esta mvedicior.

85%

71%

Centro Médicos
Propios

Accesibilidad Servicios Puerta de Entrada

Primaria MM eala it
Externas gratuito



Gestion de la Oferta

Evaluacion Integral de la Red

Oportunidad Servicios Puerta de Entrada

Medicina General Ginecoloeia

Pediatria Odontologia



Gestion de la Oferta

Evaluacion Integral de la Red

Seguimientos a prestadores — visitas de calidad a la red

Para 2020, se realizé planeacion anual de visitas a la red de prestadores, utilizando una herramienta bajo las exigencias

normativas vigentes.
/ Preseminles

: g : Por videoconferencia
Para 2020 se realizaron 243 visitas a nivel /’—?

nacional, con un 95% de IPS con
calificacion superior al 80% en la ? Con recorridos virtuales

calificacion global, lo que muestra una
\* Mediante Videos

calificacion entre aceptable y optimo
generados por las IPS



Gestion de la Oferta

Contratacion de Red

v Durante 2020 se afianzo el proceso de contratacion, incluyendo todos los tipos de negociacion independientemente de que estos
superaran el techo de negociacion establecido por la EPS (2%), esto con el fin de lograr el cumplimiento y la ejecucion de los
objetivos desde el proceso de contratacion de red alineado con los objetivos estratégicos de la EPS y la cuadruple meta.

v Dentro de los objetivos del proceso de Negociacion y Adscripcion de Prestadores para el aino 2019, se plantearon mejoras
continuas al proceso y la construccion de un flujo de trabajo dinamico; el cual este apoyado por herramientas de gestion
desarrolladas por el drea tecnoldgica con el acompafamiento de la central de procesos.

v' Para el 2020 la EPS contaba con 68 capitas medicas, 106 capitas odontoldgicas , 88 Modelos de Riesgo Compartido, 6 modelo
de libro abierto, 26 modelo de PGP y 1366 modelos por evento

PERIODO 2020

REGIONAL ler 2do 3er 4to
TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE

En 2020 se tramitaron 1.743 solicitudes con
respuesta a analisis comparativos de tarifas,
que comprenden las solicitudes para nuevas

BARRANQUIL

adscripciones a la red, actualizacion de tarifas LA 53 115 113 92 373
e inclusiones de servicios, asi como re
calculos tarifarios de las anteriores MEDELLIN 59 109 137 52 357
mencionadas. C ORIENTE 48 98 115 74 335
Se dio cumplimiento desde la operacién, a la CALI 61 79 51 50 241
evaluacion del 99% de los 321 prestadores BOGOTA 35 77 60 59 231
priorizados para estudio en 2020, ZxCARAMAN 44 69 45 32 190
NACIONAL 3 3 8 2 16
TOTAL 303 550 529 361 1743




Contratacion de Red

Durante el periodo de 2020 con el inicio de la Pandemia
inicio la contratacién de la red covid, para garantizar la
atenciéon, toma de muestras y procesamiento de
muestras covid a toda la poblacion de la EPS asi como la
expansion de camas hospitalarias basicas y Unidades de
cuidado intensivo.

DISTRIBUCION PRESTADORES COVID CONFIGURADOS

PROCESO CANTIDAD

TOMADORES 182
AMPLIACION HOSPITALARIA 78
PROCESAMIENTO PCR 65

PROCESAMIENTO PRUEBA ANTIGENO 52
PROCESAMIENTO PRUEBAS RAPIDAS IgG e 27
IgM




£

Gestion de presupuestos maximos

@

Negociaciones modalidad evento

De acuerdo con la implementacién de las estrategias para la negociaciéon de presupuestos maximos y la priorizacion de
prestadores para el periodo 2020, se dividen en tres fases y se priorizaron asi:

| FASE I: 45 I FASE II: 86 FASE III: 134 I

® Contratados m Contratados ® Contratados
4 Megodacion parcial ® Negociacion Parcial Negociacion Parcial
LLOE
45% =&
23485
294
.




Gestion de presupuestos maximos

Negociaciones modalidad paquetes
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Autorizaciones

@

Total Autorizaciones Servicios Médicos Nacional Variacion 2020
.Aﬁﬂ .‘. 2319 A 2020 ‘LI'BI'EECE{':II'I % Variacién
R = D1_ENERD 95,730 560 %
_— - ] s 4
i Lo — 02 _FEBRERC 104,538 576 %
- 1554561 e 1.540.187
T 1.490.757 - = B = i 5
lm___,_—-" S 23;— - 1.451. 829 5 il 1696514 1. 444 996 uJ_M.‘!\R.."_D -270.ET2 -1 E,'-{\d %
e e . . 04 ABRIL -586084  -4249%
15545.746 yioR i 1.319.741 1555986 : . :
e R 030~ 1.486.027 05_MAYD 304,124 38,34 %
-. - ]
1379312, 5 T LalEE 06_IUNIO 126678  1154%
™ 1275451 — 13261353 47 1ULIO 331.216 2706 %
1.180.066 \ ¥ i 12_DICIEMBRE - :
5 s 08 AGOSTO 142,688 917 %
" » {
. A 2019 1.449.996 00 SEPTIEMBRE 240,686 17,04 %
w A 2020 1.786.010 10.OCTUBRE 105364  637%
793225 11_NOVIEMBRE  -62.004 353 %
01_ENEROD 02_FEERERO 03_MARZO 04 _ABRIL 05_MAYD 06_IUNID 07_JULID 65_AGOSTO 05_SEFTIEMEBRE 10 OCTUBRE 11 _NOVIEMBRE 12 DICIEMBRE 12_DICIEMBRE £9.496 528 %
Ano Total Autorizaciones Variacion
r
2018 12.675.800
r
2019 16.691.925 31,68%
2020 17.552.132 5.15%

Durante el ano 2020 se generd 17.552.132 autorizaciones a los usuarios, un 5,15 % mds que
n el ano anterior (2019). A pesar del crecimiento del volumen de autorizaciones la
oportunidad de respuesta a 2 dias se ha mantenido por encima del 98%

Gréfica: VolUmenes de Autorizaciones 2019-2020
Fuente: Autorizaciones BH por afo, autorizaciones en estado Impreso aprobado




Implementacion del Modelo no Presencial

Informacion Aro 2020

Canal No Canal Total Solicitudes No ~ Total Autorizaciones % Participacion
Presencial ~ Presencial | Autorizaciones Reguiere + Solicitudes No Modelo No
Autorizacion Requiere Presencial
Autorizacion
01_ENERO 1.086.761 458.985 1.545.746 475.279 2.021.025 77 %
02_FEBRERO 1.164.159 486.125 1.650.284 483.864 | 2.134.148 | 77 % Durante el 2020 se da confinuidad a la
03_MARZO 985.257 394.055 1.379.312 353.753 1.733.065 77 % | 2
04_ABRIL 616.242 176.986 793.228 173.404 966.632 82 % mplementacion de pres’rodores de red
= externa de segundo y tercer nivel.

05_MAYO 864.234 233.118 1.097.352 257.501 | 1.354.853 | 83 % El 83% de autorizaciones se efectuaron
06_JUNIO 943.344 278.941 1.224.030 335.067 1.559.097 82 % a fravés de canales no presenciales.
07_JuLIO 1.248.525 301.748 1.555.246 398.231 1.953.477 85 %
08 AGOSTO 1.122.502 282.140 1.412.558 384575 1.796.,933 84 % Se |ogré la inclusion de 124 presfcdores
09 SEPTIEMBRE | 1.320.747 317.817 1.653.244 605.614 2.258.858 86 % externos a nivel nacional en el modelo
10_OCTUBRE 1.412.036 323.213 1.758.608 554.718 | 2.313.326 | 86 % ~ de autorizacion no presencial
11_NOVIEMBRE | 1.373.517 285.792 1.696.514 484.631 2.181.145 87 %
12_DICIEMBRE 1.460.507 290.966 1.786.010 476.942 2.262.952 87 %

13.597.831 4983379 22.535.511 83 %




Medicina Laboral

Calificacion de Origen de 1.805
Diagnosticos lo que
corresponde a una tasa de 140
x 100.000 cotizantes, y se
obtuvo cumplimiento del 72%.

72%

Diagnostico
Origen Laboral




Ruta preferencial Paciente Oncologico

Aumente de cobertura de la astrategin "Huta de Atercitn Preferencial para el

paciente oncologice”.

Ep Implemertaron rutas prosuntives de cancer de mama en [&s siqueientes chidades
Yopal, hages, Malva, Villavioenclo, Bogela, Packo, Pereira, Begots, Medallin,

Se encuentran incuidas 38 [FS 3 nivel nacianal modelo bede: 10 en Medehin, % en
Barmannquiila, 1 0 Biecaramanagn, £ an ceniro areate y 5 en Bogor, |8 conchunbdad

da recpuesta @ esta TIPS on cuanto 3 l2s astorizaclones de usvaries en bralamlento

ccodaigions & de 2 des

.

-
B
- on

|

El acompafiamiento realizado desde
la ruta 2 los usuarios consiste en
recibir por correo electronico o

llamada las ordenes medicas de estos
mismos y gestionar lo que requiera

Se realiza tambien un seguimiento a
la oportunidad de los prestadores la
cual permite identificar desviaciones y
proponer a los regionales ajustes en
|a red de direccionamiento

Porcentaje de Genero

® Masculino ®m Femenino

Resumen comportamiento Pacientes en Ruta Oncolégica 2.020
Fuente: Aplicativo Vitaly




Referencia y Contrarreferencia

Proceso de Referencia y Contrarreferencia.

1. Oportunidad de referencia: Corresponde al
tiempo transcurrido entre la solicitud de remision
de un usuario y la aceptacion efectiva por alguno
de los prestadores de la red.

2. Tiempo promedio de referencia efectiva:
Corresponde al tiempo transcurrido entre la
solicitud de la remision y la confirmacion de
ingreso del paciente a la IPS de destino.

~

Facilitamos el acceso de los usuarios
a sus tratamientos brindandoles
transporte y alojamiento tanto en los
casos en los cuales tienen cobertura

por el plan de beneficios como
aquellos usuarios que lo han

solicitado por tutela

En el 2020 se gestionaron 48.464 remisiones, un 16% mas que en el
2019 con una efectividad del 71,1%, muy similar a la del afio anterior.
Los tiempos de aceptacion fueron de 10,41 horas promedio y un
tiempo total incluyendo el traslado de 16,01 horas. El
comportamiento de remisiones Covid vs no Covid fueron del 40% para
Covid, en el ultimo trimestre del afio aumenté de manera significativa el
namero de remisiones no Covid.

Participacion de traslados gestionados:

Traslados terrestres 35,52%
Traslados aéreos 64,48%
Tramite por Tutela 30,57 %
Tramite cubierto PBS 69,43%

4




Gestion de Medicamentos

£

Inversion de Medicamentos

@

Grupos terapéuticos relevantes

‘ Primer trimestre 2019 VS 2020

. — @ 18,40% | cancer

Durante el afio Millones Millones
2020 =& mantuvo &

gasto farmaceutico

G% 1 3 32%‘ Enfermedades
r

31
en relacién al 2019 2019 2020 Pt .

a pesar da la
pandemia COVID . .
19 v los aspectos Cuarto trimastre 2018 VS 2019 @ 1 ﬂ,S 1 qfﬂ Diabetes Mellitus

regulatorios

$77.934 $74.399
\ Millanes ’ W Grupas terapéuticas relevantes PBS Grupas terapéatices relevartis [0 PRS
2019 2020

@ 26,96% | ponws ens | @ B11%| o |

13,70% | = | ® .13% | W




Dispensacion

Poblacion Atendida Mes Entregas Total Afo

490.000 10.600.000
488.000 10.550.000
486.000 10.500.000
484.000 10.450.000
482.000 10.400.000
480.000 10.350.000
478.000 10.300.000
476.000 10.250.000
474.000 10.200.000
472.000 10.150.000

2019 2020 2019 2020

2,1% 2,5%

4 )

Se evidencia un crecimiento del 2,1% en la poblacién total atendida para
dispensacion de medicamentos entre el 2019 y el 2020.

En cuanto al numero de entregas el aumento fuel del 2,5% en el mismo
periodo.




Voz del afiliado

PQR MedicamentOS Principales Causas

- Faltante de Medicamentos: El
medicamento presenta una novedad de
agotado o desabastecido y entregas

parciales.
| —— - Demora en entrega de medicamentos:
PQR en las que se manifiesta demora en
el envio de domicilios a poblaciones
priorizadas.

- Inconformidad con la atencidn en los
puntos de atencién (Demora en la
atencién, filas, protocolos de
bioseguridad).

mEnero ®Febrero ®Marzo ®Abrili ®mMayo ®Junio ®Julio = Agosto ®Septiembre ® Octubre ® Noviembre ® Diciembre

Gracias a las estrategias implementadas se disminuyé el 37% de las
quejas en el ultimo cuatrimestre del aio.




Infraestructura Cruz Verde - Aperturas

Aperturas y traslados de sedes

Barranquilla

Barranquilla

1. Cruz Verde Sincelejo  30-06-2020 (Traslado)
2. Cruz verde Monteria 04-01-2020 (Traslado)

Bucaramanga

ramanga 1. Cruz Verde Parque Turbay  14-12-2020 (Traslado)
2. Cruz Verde Barrancabermeja 21-07-2020 (Apertura)

Bogota

1. Cruz Verde Calle 13  15-02-2020 (Traslado)
2. Cruz Verde Restrepo  23-01-2020 (Apertura)
Calle 16 sur

Centro Oriente

1. Cruz Verde Chiquinquira 31-08-2020 (Traslado)
2. Cruz Verde Florencia 21-07-2020 (Traslado)
3. Cruz Verde Los Libertadores 23-01-2020 (Traslado)

Se realizaron 2 aperturas de farmacias nuevas y 7 traslados para
ampliar capacidad instalada.




PAC Premium

Consulta Médica Especializada

@

a
‘_as especialidades con mayor frecuencia de uso son: Medicina Interna, Dermatologia, Ortopedia.

‘T
‘ En el 2020 la Unica especialidad que se encontrd por fuera de la frecuencia esperada por nota técnica fue Medicina interna, las demas se
encuentran de acuerdo a lo esperado. La especialidad de medicina familiar se incluy6 formalmente dentro de las coberturas del plan.

s
‘La consulta en modalidad no presencial represento el 25% del total de consultas realizadas durante el 2020

‘D
‘La inasistencia durante el 2020 fue de 14,4% (47,393 citas).

% de Panticipacidn r in d
MECUEN O
Evpetialiclad Mo Presencial Presencial Totel general eonsultes no Especialidad Tasa ® 10000 I

i ee par NT
presenciaes

Medicing Interma 22572 51652 T4 224 30.0% PMedicina Interna - 525 | &£29
Dermatiogia D302 Anoe 19.319 23, TH Dermato logia ! ATE 394
Drtapedia ¥ Traumatologia 5.0 332349 38,043 14, 7% I'.'Ilrln-pzl:liu ¥ Truumalu-|u-gia [ 275 Ldh
sinecologia 10788 26,732 37520 25, Ginecologia B 724
Drarrinolaningologia 1,339 15,1350 22,473 Id,5% Ctorrinolaringelogia [ 159 £83
Pediatria 5710 14,681 H.381 28,74 Pediatria I 144 557
Lol 596 14,683 J0.T0E P Lhrologia I 143 226
Misdicing Familiar Adalescants y Adulta 1882 7.103 11.985 Al Medicina Familiar Adolescente v Adultn | &5 -
Daretricia 134 6,146 5,885 10.rs Ohsrarricia | 459

Homespalia 2852 3471 B323 34,3% Homeopatia I L4 110
Cirugia eneral a03 4437 55490 106, 3 Cirugia General ! EE ] df

Total general




PAC Premium

Consulta Médica Especializada

Se realiza seguimiento a la oportunidad 2 (correspondiente a la fecha que el usuario desea) la cual para consulta
presencial es de: 4,8 y para la modalidad no presencial es de: 2,3

Oportunidad Consulta Presencial 2020 Oportunidad Consulta Mo Presencial 2020

Especialidad Opl Op2 Especialidad Opl Op2
Cirugia General 3.4 2.5 Cirugia General 1,6 0,9
Dermatologia 7.0 4.8 Dermatologia 2.2 1.4
Ginecologia 6,6 4.6 Ginecologia 2,6 1.7
Homeopatia 5.3 3.9 Homeopatia 2.0 1.4
Medicina Familiar 5,0 3,2 Medicina Familiar 4,3 2,5
Medicina Interna 8,1 5.8 Medicina Interna 5.7 3.9
Ohstetricia 9.1 23 Obstetricia 2,7 1.6
Ortopedia ¥ Traumatologia 7.6 5.5 Ortopedia ¥ Traumatologia 18 1.2
Otorrinolaringologia 4.9 3.3 Otorrinclaringologia 1.9 0.9
Pediatria 4,9 3,6 Pediatria 2,5 1,6

Urologia 6.1 4,5 Urclogia 2,5 1,8
Total general 6,8 4.8 Total general 3.5 2.3




PAC Premium

Consulta Médica Domiciliaria

@

‘ Para el 2020 se prestaron 89,791 servicios domiciliarios. El 85% de los servicios domiciliarios en Bogota fueron atendidos
dentro de la promesa de servicio, para las regionales de Cali el 59%, Barranquilla 99%, Bucaramanga 69% y Medellin
(inicio operacion 1ro. de Julio) con el 75%. Del total de servicios solicitados se atendieron el 94% de los casos.

Comportamiento Médico Domiciliario Enero -
Diciembre 2020

9.680 9.766 Porcentaje de Servicios prestados dentro de |la

7.855 8.156 promesa de servicio
— 7097 T465 oo 7.457 1.5719 89,15%
6.0sn 6.287 6% o4k B 91,29% 91,00%
2981 77,2% BO,13%
Ene Feb Mar Abr  May Jun Oct “,La & ) g & &

"'P o R

Fuente: Auto reporte del Prestador Enero-Diciembre 2020 ha‘f? o .aﬁ"‘f 'ﬁ'@\h




PAC Premium

Beneficios durante Pandemia - Psicologia y nutricion

@

Besde el mes de junio como beneficio comercial durante el periodo de emergencia sanitaria el Plan Premium implementé
como beneficio el acceso a Psicologia y nutricidn en modalidad no presencial sin costo adicional en la prima mensual del

producto
‘ A diciembre 2020 se asignaron 2,700 consultas por Nutricién y 1,675 por psicologia en modalidad no presencial
Acumulado Beneficios Psicologia y Nutricion Pandemia Junio a
Diciembre 2020
600
500
400
300 498 527 570
200 371 373
o R me B

o

Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

m Psicologia ® Nutricién

* A hoy estos beneficios se mantienen



PAC Premium

Beneficios durante Pandemia

a
Otros beneficios implementados dentro de la emergencia sanitaria y como beneficio comercial sin costo adicional en la
prima mensual del producto son la consulta pediatrica a domicilio y toma de laboratorio clinico en domicilio

T
A diciembre 2020 se realizaron 7,697 consultas por pediatra a domicilio y se tomaron 550 muestras de laboratorio en
domicilio.
Consultas Pediatricas Domiciliarias Mo il torres de lulssborio.ditios sn
domicilio realizadas Junio a Diciembre 2020
1.151
1.044 066 a2’

Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Jumie Jube Apnsta Septiommbre Oectubre BMeviermbre Diciermbre
Fuente: Autoreporte del Presteder Abril-Diciembre 2020

* A hoy estos beneficios se mantienen



5. Estados financieros



Balance

Diciembre 2020

Millones de pesos COL

Junta Directiva | Marzo de 2020

ACTIVO
EFECTIVO Y EQUIVALENTE DE EFECTIVO 654,269
INVERSIONES 218,279
DEUDORES 749,374
ACTIVO POR IMPUESTO CORRIENTE 37
PROPIEDADES Y EQUIPO 68,160
DEPRECIACION ACUMULADA (37,707)
ACTIVO FIJO NIIF 16 280,130
INTANGIBLES 15,135
CARGOS DIFERIDOS 35,619
TOTAL ACTIVO 1,983,297

PASIVO
OBLIGACIONES FINANCIERAS 1,540
CUENTAS POR PAGAR MEDICAS - FACTURADAS 845,982
CUENTAS POR PAGAR RESERVAS - NO FACTURADO 96,985
OTRAS CUENTAS POR PAGAR 353,719
INGRESOS ANTICIPADOS 6,790
PASIVOS POR BENEFICIOS A EMPLEADOS 39,939
PASIVOS POR IMPUESTOS CORRIENTES 21,765
CONTRATOS ARRENDAMIENTO FINANCIERO NIIF 16 301,074
IMPUESTO DE RENTA DIFERIDO PASIVO 3,427
PROVISIONES 5,795
TOTAL PASIVO 1,677,017
TOTAL PATRIMONIO 306,280




Ganancias y perdidas

Diciembre 2020

Millones de pesos COL ESTADO DE RESULTADOS Cierre 2020
+ INGRESOS OPERACIONALES 4,058,948
- COSTO 3,652,024

RESULTADO BRUTO 406,924
% Costo / Ingreso 90.0%
- GASTO DE VENTAS 28,537
- GASTO DE ADMINISTRACION Y GENERALES 263,985
- OTROS GASTOS 8,583
+ OTROS INGRESOS 13,295
RESULTADO OPERATIVO 119,114
EBITDA 256,762
EBITDA SIN NIIF 16 195,481
+ INGRESOS FINANCIEROS 41,677
- EGRESOS FINANCIEROS 42,417
RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS TOTAL L

(BAI TOTAL) ’
Método de participacion y otros -
Impuesto de Renta y Complementarios 40,425
RESULTADO NETO 77,949

* A partir de 2019 Colombia aplica NIIF 16, lo que implica cambios en la contabilizacién de arrendamientos

Junta Directiva | Marzo de 2020
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Acta de Reunién Audiencia Publica de Participacion Ciudadana

EPL_?I SE]FIItE]S Rendicion de Cuentas Version 1
Area/ Comité Reunion Audiencia publicade rendicidn de cuentas vigencia 2020
Fecha Junio 04 de 2021 Horalnicio: 10:00 am HoraFin 12:30 pm
Lugar https://rendicioncuentaseps.en-vivo.online/inicio/
Secretaria: Sandra Taborda Cargo Especidlista de Participacion Ciudadana

Objetivo dela Reunién

Socializar alos afiliados de EPS Sanitas, comunidad en generd y entidades de control y vigilancia los
resultados en salud durantela vigencia 2020, con €l animo deresolver inquietudes y permitir lainteraccion
ciudadana como herramienta de control socia en salud.

1. Constanciade Convocatoria

Invitaci ones puhblicadas en periddico € Espectador de 4 y 15 de mayo de 2021

Correo electronico naciond enviado a &filiados € 31 de mayo de 2021

Publicaci6n en paginaweb: www.epssanitas.com el 4 de mayo de 2021

Publicaci6n de afiches en oficinas de atencidn al afiliado en todas las regionales de la EPS

- ————— <

{.Keral!y

Tawbe Tie aobe 4 Db Bantn & Baadl 8 SEBUE Be e bie

Publicacién en prensa

P e [ g b e g e+
. ettt b -

’d" ' Sanitas

‘e e ]
glenam o .- .-

-

o - — " — o —

Correo €electrénico naciond afiliados
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n EPS Sanitas Rendicién de Cuentas Version 1

T

Conéctate b russtra rendicidn ds cumntas
i proximo £ de jusia de 2021
L DR 129w

Publicaci6n pagina web — Rendicién de Cuentas

Q:F":’- Sanitas

Co ey (i aa i y
R R )

Afiche oficinas

2. Participacion dela Ciudadania

El 4 de mayo de 2021 EPS Sanitas publicd informe paralavigencia2020 en paginaweb — micro-sitio derendicion de cuentas, lainteraccion
se garantizé através del canal contéctenos.
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"5. EPS Saﬂitﬂﬁ- Rendicion de Cuentas Version 1

3. DesarrollodelaAudiencia

Siendo las 10:00 am del 04 dejunio de 2021, sedainicio alaaudiencia publicade rendicion de cuentas en modalidad virtua con trasmisién
desde la ciudad de Bogota con posibilidad de conexién a nivel nacional, Leonardo Garcia — Director de la Oficina de Prensa del Grupo
Kerdlty, realiza lectura del orden del dia, concertacion de los acuerdos e indica a las personas conectadas la posibilidad de formular
preguntas, sugerencias y felicitaciones através del chat en linea.

Ahora bien, las manifestaciones de los asistentes que no puedan ser atendidas durante la sesién de preguntas, recibirdn el tramite
correspondiente en cinco (5) dias habiles siguientes a desarrollo de la audienciay podran ser consultadas através del acta de reunién que
se publicaen d Micro-sitié de Rendicion de Cuentas de EPS Sanitas.

Durante € desarrollo de la audiencia publica de rendicion de cuentas, EPS Sanitas garantizo la herramienta interpretativa de lenguaje a
sefias con € aliado estratégico Fenascol afin de promover atencionincluyente y diferencial para nuestros afiliados y demés asistentes.

a) Aperturay Bienvenida

Juan Pablo Rueda, Presidente de EPS Sanitas, brinda saludo de bienvenida a todos |os asi stentes indicando que es un espacio en el cud la
EPS da cuenta de la gestién correspondiente a afio 2020; saludaala Asociacion de Usuarios Sanitas, reconociendo laimportante labor que
ellos realizan en beneficio de los &filiados, mencionael compromiso de EPS Sanitas con lasalud delapoblacidn en estos momentos dificiles
y salvar d mayor nimero de vidas amenazadas por €l Covid - 19

El balance 2020 es positivo para EPS Sanitas, desde luego nos asiste dolor por |as vidas que se han perdido durante esta pandemiay los
acompariamos en este dolor entregamos nuestro mejor esfuerzo para garantizar el acceso al servicio de todos nuestros &filiados.

El resultado como organizacion refleja una muy buena gestion durante 2020, las tasas de mortalidad de EPS Sanitas se registran bgjas en
relacion con otras EAPB. Cémo EPS nos transformamos para atender la pandemiay lograr identificar |as necesidades de nuestros &filiados,
avanzamos de manera positiva en la redizacion de pruebas Covid, se han desplegado egtrategias de acompafiamiento a los usuarios en
domicilioy asi evitar € colapso hospitaario y ocupacion delas Unidades de Cuidado Intensivo.

La situacion epidemiol 6gica que derivala pandemia nos hallevado de manera constante a aumento de capacidad hospitalaria para atender
a nuestros usuarios, hemos logrado solventar |as necesidades derivadas de |a situacion actua y 10 seguiremos haciendo.

Hoy tenemos mas de 400 Unidades de Cuidado Intensivo en nuestrared propiay uniendo externos alrededor de 500 UCI o que nos permite
enfrentar la pandemia y avanzar en la preservacion de la vida, EPS Sanitas ha desplegado todo € recurso humano y tecnoldgico para
garantizar la atencion de los pacientes y asi hemos logrado bagjar de maneraimportante la mortalidad asociada d virus.

Otro componente importante del fortalecimiento de la EPS, es |a estrategia de comunicacion con los &filiados que también se transformo
pasando dela presencididad ala virtualidad sin exponerlos a visitar oficinas fisicas.

Hemos avanzado en resolver las PQR de nuestros usuarios, este es un momento de transformacion del modelo de salud del paisy nuestros
canal es virtuales nos han permitido estar més cercade los usuariosy resolver dudas propias de esta situacion.

En el Ultimo afio crecimos en usuarios, en infraestructuray plan de atencion complementaria, sentimaos que nuestra labor haimpactado de
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manera positivay generado confianza en estos momentos de crisis.

La financiacion del sector salud se ha visto afectada, no ha sido facil 'y los problemas existentes antes de la pandemia han impactado y
generan un déficit en los recursos de la salud, esto nos preocupa pero seguimos trabajando de manera articulada con €l Gobierno Nacional
paraseguir adelante.

La atencion del Covid ha generado costos muy altos y el Ministerio no ha entregado recursos especificos para la pandemia las atenciones
las hemos realizado con la UPC normal. Los flujos de caja, enlo que atafie a pago de pruebas y vacunacion por parte del Gobierno no han
fluido y esto impacta alos aseguradores y prestadores, reconocemos alared de prestadores por € compromiso con la atencién de nuestros
afiliados en condiciones inusua es durante la pandemia, esto ha puesto a pruebatodo € sistemay en términos de resultado EPS Sanitas ha
hecho un trabajo digno de destacar y nuestra mision corporativa de lograr buenos resultados en salud.

Por otra parte, la economia del pais esta bastante afectada y |a reconstruccién del sistema y la economia requiere del concurso de todos,
EPS sigue comprometida en la atencién de nuestros usuarios, nos preocupa la situacion actual del sistema pero seguimos avanzando.

Hoy esimportante agradecer € trabajo de |l os equipos de EPS que han rendido para mantener 1a operacion aflote y responder ala promesa
de servicio para nuestros usuarios, también agradecer a nuestros usuarios y asociacién de usuarios por la pacienciay entendimiento frente

alas dificultades actuales, ademas de la protesta social actual, agradecemos |a tolerancia de todos los Colombianos, reiteramos que EPS
Sanitas estd comprometida con la salud, queremos cuidarlos, protegerlos y seguir trabajando por nuestros usuarios.

b) Generalidadesde Sitemade Salud

by AT

José Danidl Alzate Suérez - Vicepresidente Ejecutivo de EPS Sanitas, contindia con las generalidades del sistema de seguridad social en
salud para e afio 2020, manifiesta su agrado con €l desarrollo de la audiencia de manera virtual y la posibilidad de participacién de los
ciudadanos por este medio, como medida para mitigar la propagacion del Coronavirus.

Afio 2020, debimos ser innovadores pensando en la nueva realidad desde la virtudidad para mantener a nuestros usuarios la atencion, se
agilizo telemedicina, profundizar canales virtua es, |a Superintendencia Nacional de Salud y Ministerio expidieron normativa expeditapara
atender lapandemia.

e Brnemewret dut BecTie Bunsd MIE t Hechon Relevattes del Sector Satee 2020 &
f—— ]

- -

Indudablemente el hecho més relevante es Covid- 19, € 6 de marzo se confirmo el primer caso en Colombia, esto llevo ala declaratoriade
emergencia sanitaria en € pais 'y con esto laimplementacion de medidas preventivas y restrictivas para atender |a emergencia, las EPS
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debieron aumentar capacidad instalada en las Unidades de Cuidado Intensivo, fortaecimiento del recurso humano como lo menciono Juan
Pablo Rueda en su intervencion.

En 2020 se continud |a depuracién sectorial, fortalecimiento de lared publica hospitalariay control aprecios de medicamentos, EPS Sanitas
recibio afiliados producto de las cesiones adelantando | os esfuerzos necesarios para garanti zar €l acceso al servicio; otro hecho relevante
durante la vigencia fueron los presupuestos maximos y/o techos donde el Ministerio de Salud y Proteccion Social define parametros para
gue las EPS sean las encargadas de gestionar y administrar 10s recursos para servicios y medi camentos no financiados con cargo ala UPC.

Cerramos 2020 con recursos para tecnologias en salud acorde a la UPC, los presupuestos maximos se deben seguir discutiendo con el
gobierno para certificar lameor forma de garantizar dineros parad sector.

Es importante precisar que EPS Sanitas esta preparada para atender este proceso de vacunacion, € pais continta con la consecucién de
vacunas suficientes parainmunizar lapoblacién, esta eslaunicaformade sdir adelante y re activar €l pais.

Se hicieron todos | os gjustes para garantizar |a atencién de nuestros afiliados, se han presentado dificultades importantes como claramente
es la pandemia, pero |0 hemos abordado de la meor manera, continuando con |os hechos relevantes que marcaron e sector en 2020 nace la
estrategia PRASS como medida para desacel erar el contagio por Covid-19 al inicio no fue facil pero se havenido adaptando €l proceso de
modo tal que hoy se hace un mayor nimero de pruebas diarias |o que supone una posibilidad de rastreo.

Se dio la bonificacion a persona de salud, es un esfuerzo grande que lleva a reconocimiento del dtruismo de estos profesionales para
enfrentar la pandemia. Finalizando € afio se fijan también, los valores de UPC para 2021 € cuad lleva lainclusién de nuevas tecnologias
no pbs.

Vale decir que para 2021, no tenemos recursos nuevos para financiar PBS y pandemia, se han realizado con la misma UPC este afio se
empiezan ver |os resultados de sostenibilidad del sistema en tema financiero, para concluir agradece atodos los actores del sstema, ala
organizacién Keralty por atender la pandemia, ala asociaci én de usuarios agradece | os esfuerzos para mantener € control social y darnos a
conocer |os hallazgos relevantes.

c¢) Comportamiento Comercial

Maria Amelia Ofiate - Vicepresidenta Comercia y de Servicio a Afiliado, agradece a quienes se conectan desde |as diferentes regiones e
inicia su intervencion presentando | os datos més relevantes del comportamiento comercial en 2020:

Se presenta la evolucion dd mercado, por quinto afio consecutivo EPS Sanitas es la aseguradora con mayor crecimiento en €l mercado 1o
gue nos indica que cada vez son méas | as col ombianos que creen en Nosotros, esto genera por supuesto retos frente a servicio y crecimiento
de infraestructura.
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En 2020 EPS Sanitas se llevé € 14% de la participacion en € mercado, ocupamos €l tercer puesto entre las mejores aseguradoras, en
pandemia y por emergencia sanitaria declarada por € Gobierno Nacional se han garantizado los servicios de saud a los &filiados que
presentan dificultad pararedlizar aportes monetarios a sistema, bien sea en calidad de independientes o dependientes.

Cerramos €l afio 2020 con 3.790.564 filiados con un porcentaje de crecimiento del 23% en relacion con lavigencia 2019 es asi que 2020

fue e afio con mayor crecimiento para EPS Sanitas.

Ahorabien, enlo relativo a crecimiento en regional es la que presenta el mayor porcentaje es Regiona Bogota ya que es la que concentra

lamasa de &filiados de la EPS seguido de Regiona Centro Oriente como se puede apreciar:

d) Gestién de Servicio al Afiliado

Julieth Martinez Zambrano - Gerente de Servicio a Afiliado, inicia mencionando € fortalecimiento del cana presencia y detalando las
visitas presenciales para 2020, pese a la dificultad derivada de la pandemia las Oficinas de Atencién d Afiliado del nivel nacional

cumplieron la promesa de servicio para nuestros afiliados.

En 2020 logramas, implementar en tiempo record protocolos de bioseguridad en las sedes para colaboradores y afiliados (Barreras de
protecci6n, desinfeccion de manos, sefializacion de distanciamiento y aforo), se ajusté € modelo de servicio encaminado a cumplimiento
de | as disposiciones gubernamentales por Covid — 19, avanzamos de manera importante en laimplementacion de protocolos de atencién
incluyente, trasladamos 7 oficinas a sedes més amplias y modernas: Tulug, Soledad, Barrancabermeja, Pitalito, Florencia, Santander de

Quilichao y Montelibano) y mejora en lainfraestructurade 2 oficinas (Leticiay Zipaguird).

Los canales virtua es tomaron mayor relevanciaen € model o de comunicacién con nuestros afiliados:
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Se redisefio la APP con nuevos servicios para nuestros afiliados de acuerdo alas necesidades derivadas de la pandemia, en marzo de 2020
lanzamos asistente virtua Ana maria con citas, autorizaciones, informacion general y autoeval uaci 6n de coronavirus.

2020 present6 un crecimiento importante de usabilidad de nuestros canales lo que nos permite inferir que hemos acertado en € abordaje
de las necesidades de |os dfiliados y empresas, para € canal telefénico a pesar del crecimiento de Ilamadas se mantuvo la promesa de
servicio en cada una de las lineas de atencion, seimplementd linea covid con adecuados niveles de servicio.

L ogramos, opci on exclusivapara orientaci on einformaci on Covid-19, con horario de atencidn 7x24 horas, acceso exclusivo paralaatencion
priorizada del adulto mayor a 65 afios, de manera automética sin tiempos de espera en linea para ser atendido, devolucion de llamadas
autométi camente, para los eventos en que se presentan congestiones de solicitudes; evitando que € afiliado espere en linea.

Humani zaci6n, programa que trabgja en e SER implementando estrategias que incrementan la competencia de orientacion a servicio en

los colaboradores, atravésdel fortalecimiento de su Ser en 2020 se desarrollaron talleres de sensibilizacion y formacion virtuales, curso en
trato digno y humanizado €l cua deben redlizar todos | os col aboradores que tengan rel acionamiento directo con nuestros &filiados.

[ Poogiame e | ancien | &
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Campaiias de comunicacion afiliados

Durante d 2020 se gestionaron mas de 535 camparias para nuestros afiliados a través de mailing, mensajes de texto, publicaciones en porta

web y videos, las cuaes nos permiten mantenerl os informados de manera permanente en temas de interés general y desde luego frente a
Covid-19:

En lo que corresponde a comportamiento de PQR EPS Sanitas, durante la vigencia 2020 presenté disminucion de 4 puntos en latasa de
POR, EPS Sanitas se ratifica como una de las EPS con menos PQR en el ranking que emite la Superintendencia Nacional de Salud.
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Entre los principaes motivos de peticiones, queas y reclamos de nuestros afiliados se encuentran: Citas médicas, suministro de
medi camentos, autorizacion de servicios y relacion médico paciente, ahorabien, e andlisis de las PR permitié evidenciar |a necesidad de
implementar un modelo piloto para el abordaje de afiliados que presentaran barrera de acceso y asi nace Back de Angeles de Servicio

Frente a la percepcion de satisfacci6n de los afiliados en Satisfaccion General, d 80% de nuestros afiliados estan satisfechos con
nuestros servicios, € 96% de nuestros afiliados ratifican su decision de € egirnos como su EPS,

De acuerdo con los resultados de la “Encuesta de evaluacion de los servicios de las EPS por parte de los usuarios” del 2020, publicada por
€l Ministerio de Proteccion Social y Salud se evidencia que EPS Sanitas es|a Segunda EPS con mejor experiencia globa (86%) y porcentaje
de recomendacion (95%).

En el componente de participacion ciudadana en 2020, se proporciond cumplimiento ala gjecucién de la Palitica Publica de Participacion
Social en Salud del Ministerio de Salud y Proteccidn Social, fortal eciendo |os mecani smos de participacién conforme alos g es estratégicos
definidos en la Resol ucion 2063 de 2017 y su respectivo reporte de cumplimiento ala plataforma SISPRO.

Parccipacién Oudadans

Importante resaltar que somos pioneros en fortalecimiento de cultura y seguridad social en salud, en abril de 2020 se desarrollaron
actividades virtual es que se orientaron en generar sentido de corresponsabilidad en todos | os ciudadanos para gercer solidaridad y trabajar
por lasostenibilidad del sistema de manera pedagdgica y humanizada.

€) Resultadosen Salud

Jerson Eduardo Flérez Ortega — Vicepresidente de Salud de EPS Sanitas, present6 los resultados en salud parala vigencia 2020, exaltando
el abordajeintegral dela EPS en lo que tiene que ver con atencion de la pandemia por Covid-19:
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En 2020 nos enfrentamos al mayor reto de nuestras vidas y se puso a prueba nuestro model o de salud, hoy podemos decir que el desempefio
fue exitoso y € modelo brindé respuesta a las necesidades en salud derivadas de la emergencia sanitaria, desde la gestion del riesgo en
salud se invirtio arededor € 20% de los recursos en servicios hospitaarios dado que fue € componente con mayor afectacion por la
pandemia

La situacion nos llevoé al rapido crecimiento en infraestructura, hoy estamos en 18 ciudades en las cual es contamos con 42 centros médicos
de atencion primaria, 7 centros médicos de especialistas, 3 unidades de urgenciasy 1201 consultorios con debida habilitacion:

El 80% de las atenciones en urgencias que se presentaron en 2020 se resolvieron antes de 2:30 horas y e 88.1% de las personas que
acudieron a urgencias fueron manejados en bgja complejidad lo que garantizé la disponibilidad de alta complejidad para pacientes con
situaciones de salud que requieren este manejo.

%
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El model o de salud no presencia — tele medicina se consolido de manera exitosa, siendo la manerade cuidar y estar cerca de los afiliados
gue se encontraban en confinamiento, ademas se implement6é CERIC — Centro de Respuesta Inmediata, para Covid, con € animo de atender
aquellos afiliados con ato riesgo y necesidad de mejor cuidado en casa, esto nos permitio bgjar latasade letdidad asociadad virus.

Nuestro model o evol ucion6 deacuerdo alanuevarealidad y necesi dades de nuestra pobl aci 6n, aperturamos a nivel nacional centros médicos
para la atencion exclusiva de pacientes covid, acompafiamos esto de andlisis riguroso a comportamiento de la calidad de vida de los
pacientes como herramienta para la gestion de siniestralidad.

Es asi que se plantea toda una estrategia de intervencién que nos ha permitido obtener | os resultados que hoy presenta EPS Sanitas:

Se procurd larotacién de camas hospitaarias a dmbito domiciliario, parair posibilitando atencién para nuevos pacientes covid, durante la
vigencia se report6 una baja importante en la frecuencia de uso de los servicios de consulta externa, esto de acuerdo a lineamientos del
Gobierno Naciond y por decisiones personales de nuestros afiliados, nuestras guias de calidad se adaptaron a las nuevas necesidades en
salud, nuestros equipos de auditoria hicieron los seguimientos con cuyos resultados fuimos gjustando nuestro modelo de modo tal que
pudiéramos reaccionar de manera oportuna
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Frente a resultados en salud, 2.753.760 personas vinculadas en larutade Promocién y Mantenimiento de la Salud, realizamos 6.648.153
actividades de protecci 6n especificay deteccién temprana, en planificacion familiar la coberturafue del 50% la estrategia que permiti este
aumento fue lademanda inducida a pacientes en edad reproductiva con comorbilidades.

303.004 Mujeres accedieron a actividades del programade deteccion temprana del cancer de cérvix y deteccion temprana de cancer de
mama, en la estrategia PRASS logramos:

*  Implementacion de la campafia de rastreo por Chatbot asistido

*  Implementacion de la campafia de rastreo y seguimiento por cana telefénico

»  Gestién de 3.000 registros diarios en la campafia de rastreo con 114 creadores de experiencia logrando una contactabilidad del
79% y un promedio de referidos de 3,8 a di ciembre 2020

*  Gestién de 9.000 registros diarios en la campafia de seguimiento con 123 creadores de experiencia logrando una contactabilidad
del 67% y una efectividad del 91% a diciembre del 2020.

En control prenatal selogrd, laimplementacion de la consulta por tele consultay la consulta domiciliaria de control prenatal, siendo estas
dos consultas € 25% delas consultastotal esreali zadas para 2020 (Contingencia COV D) - Vacunaci 6n en modalidad domiciliaria, agendas
de vacunacién por Call Center paranifios y adultos, i nstal acién de carpas de vacunaci 6n seguraen 10 ciudades principa es alianza estratégica
con Bogoté para aumento de coberturas.
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Se desarrollaron 20 campafias de sal ud enfocadas a temas de informaci 6n en salud de prevenci6n de enfermedades y promocion delasalud
y el autocuidado, sefortalecio e proceso educativo de &filiados através del canal de Y ou Tube de la EPS como herramienta de interaccién
y cercania ante las limitaciones de presencialidad.

Prosigue la presentaci 6n de resultados paralas diferentes cohortes y como hecho relevante se socializa con los asistentes & reconocimiento
recibido por EPS Sanitas en buenas précticas en cohorte de artritis:

Por otra parte, se afino @ proceso de ingreso a la cohorte de enfermedades huérfanas, se desarrollaron rutas de atencion a nivel nacional,
con lared aliada de prestadores especiaizados para atencion de nuestros pacientes con enfermedades huérfanas se fortalecié € programa
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de esclerosis multiple en el H. Universitario Nacional que atiende a |os casos de la regional Bogotd COVID 19: Se instaurd € modelo de
consultano presencia por especialistas para garantizar la continuidad de la atencion.

Contindia con CYSAM - Ruta de caracterizacion y seguimiento al adulto mayor en cobertura pata 98 ciudades del pais, 18 ciudades con
prestador propio, 80 con prestador externo, atencion por equipo interdisciplinario: Medicina genera, enfermeria, trabajo social, psicologia
y geriatria

Desde planeacion de lared para € afio 2020, se dio continuidad al proceso de habilitacion e implementacion de redes integrales, con €l fin
de garantizar la habilitacion y continuar siendo | os referentes nacional es en redes integraes

Gustion da la Olerta (
] : e rvis .

Los picos de la pandemia afectaron por supuesto, la capacidad instalada en tanto se hacian los gjustes para mejorar oportunidad en virtud
de las nuevas necesidades, aqui importante resaltar que el contar previamente con una buena estructura de red, nos permitié responder con
mejor capacidad instdada en los momentos de crisis.

En temas de seguimiento alared se extiende e seguimiento de oportunidad en la asignacion de citas médicas, através de Bukeda paralos
prestadores de infraestructura propia, implementacion de call center Unico en IPS de atencidn primaria externos contratadas actua mente e
IPS nuevas que iniciar6n prestacion de servicios, con € fin de centralizar la administracion de agendas para monitorear y garantizar la
accesibilidad y oportunidad en | as citas médicas.

Durante la vigencia 2020 EPS Sanitas, trabajo en |a gestion de presupuestos méximos de acuerdo alos criterios de contratacion de red:
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En complemento alo informado, durante el 2020 se dio contindiaci6n alaimplementacién de prestadores de red externade segundo 'y tercer
nivel. El 83% de autorizaciones se efectuaron através de canales no presenciales. Selogré lainclusion de 124 prestadores externos a nivel
nacional en € modelo de autorizacion no presencial.

Frente d componente de medicamentos, se adelantaron mejoramientos en temas de infraestructura y procesos de atencién por parte del
proveedor Cruz Verde:

Infraestructura Cruy Vorde < Aperturan |

Aperturas y tragiados Se secles

Nuestro plan de atenci6n complementaria, reporto como especi aidades con mayor frecuencia de uso son: Medicina Interna, Dermatol ogia,
Ortopedia, en el 2020 la Unica especididad que se encontrd por fuera de la frecuencia esperada por nota técnica fue Medicinainterna, las
demés se encuentran de acuerdo a lo esperado. La especididad de medicina familiar se incluy6 formalmente dentro de las coberturas del
plan, la consulta en modalidad no presencial representd € 25% del total de consultas reaizadas durante € 2020.

Se prestaron 89,791 servicios domiciliarios. El 85% de los servicios domiciliarios en Bogota fueron atendidos dentro de la promesa de

servicio, paralasregionales de Cdi € 59%, Barranquilla 99%, Bucaramanga 69% y Medellin (inicio operacién 1ro. de Julio) con el 75%.
del total de servicios solicitados se atendieron el 94% de | os casos.
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Pese ala pandemialogramos mantener la calidad del servicio y continuidad de model o de salud buscando siempre satisfacer las
expectativas en salud de nuestros &filiados.

f) EstadosFinancieros
Edgar Ricardo Linares - Gerente Administrativo y Financiero, prosigue con la presentacion de los estados financieros de EPS Sanitas,

contextuaizando a las personas conectadas el comportamiento financiero durante 2020, detalla de manera importante que € 90% de las
cuentas por pagar corresponde ala prestacion del servicioy el 10% al componente administrativo para e funcionamiento de la entidad.

b Pstadus Nnsnclwus

L os estados financieros son € resultado de la operaci6n en salud que acabamos de evidenciar durante este espacio de rendicion de cuentas,
lainformacion aqui presentada se encuentra estrechamente rel acionada con temas de UPC y presupuestos maximos fijados por el Gobierno

Nacional paralaoperacion delas EPS.
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Menciona los componentes de activos y pasivos, haciendo especia énfasis en las cuentas por pagar derivadas de los servicios en salud
prestados por EPS Sanitas durantela vigenciainformada, para concluir presenta el estado de resultados ingresos operacional es vs costos de
la operacion en 2020.

Gansncis y pardicas Q

g) Intervencién Agremiaciones Sociales

Gloria Quiceno — Presidente de la Asociacién de Usuarios Sanitas, inicia su intervenci6n saludando alos directivos de EPS Sanitas, atodo
el equipo, a los asistentes, alos &filiados, ala direccién y a los representantes de la asociacion de usuarios, hace reconocimiento al area
salud y participacion ciudadana de EPS Sanitas, “por su entregay su labor en beneficio de los usuarios” felicitaala EPS por laentradaen
funcionamiento de las nuevas unidades de urgencia lo cua desde Asousanitas ven como evidencia de cumplimiento a compromiso de
atencion de los afiliados.

Menciona a gunos temas que a su criterio y en representacion de los afiliados, deben ser abordados por EPS Sanitas: La concentracion en
la atencion de los usuarios en una sola IPS, gemplos: Cruz Verde buscar un prestador alterno, Bucaramanga: Clinica Chicamocha,
Meddllin: Clinica de Nuestra Sefiora del Sagrado Corazon, ampliacién de la planta de médicos de atencion primaria y de especialistas,
acorde con € crecimiento en el nimero de afiliados, pandemia y estallido social, ya que las agendas estan saturadas, revision del motivo
de lastutelas y d indice de queas, con € fin de generar unos compromisos mensuales que impacten positivamente en la prestacion del
servicio, atencion especial yrépidaa Quibdd, Girardot [ a respecto Juan Pablo Rueda— Presidente de EPS Sanitas brindarespuestaal os
planteamientos que presentala representante de agremiaciones sociales] presenta otros temas que desea sean andizados por EPS Sanitas y
concluye la intervencion invitando a trabgjo en equipo entre la EPS y la Asociaciéon de Usuarios en mesas colaborati vas de trabgjo de
acuerdo alas condiciones de la emergencia sanitaria, con & animo y la voluntad de contribuir al mejoramiento del servicio.

Finamente, Juan Pablo Rueda — Presidente de EPS Sanitas y demas directivos presentes en la mesa, agradecen la intervencién de la sefiora
Gloria Quiceno — Presidente de Asociacion de Usuarios, indicando revision y respuesta formal de 1o mencionado, indica ademas que los
espaci os de Asociacion de Usuarios son reconocidos por la EPS queremos ampliarlosy mantenerlos, Maria Amelia Ofiate — Vicepresidenta
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Comercia y de Servicio d Afiliado, informa que la poblacidn que se recibe producto de actos administrativos de la Superintendencia
Nacional de Salud, no es reportada por la entidad con la antelacion suficiente para reaccionar, no obstante, desde EPS hacemos todo |o
necesario para garantizar la continuidad de servicio a nuestros afiliados, en Girardot y Quibdd estamos en el proceso de intervencion con
nuevo centro médico en Girardot y en Quibdd ampliacién de insta aciones de acuerdo ala demanda potencia de afiliados que nos visitan,
seindica ademas que en tanto se concluyen los proyectos EPS Sanitas seguira trabajando en mejorar los niveles de servicio.

En Quibdé € crecimiento por la cesion no es facil, pero estamos diados con lared piblicay con laIPS indigena, nos estamos forta eciendo
para estabilizar la operacion pese d limitante de servicios de laregion.

h) Sesién dePreguntas

Una vez socializadala gestion de la EPS durante la vigencia 2020, se dainicio a la sesion de preguntas através del chat dispuesto paratal
fin, Leonardo Garcia— Director de la Oficina de Prensa, recuerda que conforme alos acuerdos presentados al inicio de esta transmision,
aquellas manifestaci ones que no puedan ser atendidas por temas de tiempo serén gestionadas por EPS Sanitas y se procedera con respuesta
alos peticionarios, en este caso setoman a azar dos (2) preguntas:
< Analia Zambrano - analiazambrano@yahoo.com: Me gustaria saber cémo estan abordando y qué programas de prevencion
tiene Sanitas en Salud Mental y adicciones tdxicas y no téxicas, raiz de muchas enfermedades en los colombianos.

Respuesta: EPS Sanitas cuenta con programa de salud mental € cud tiene un componente para € mango de adicciones,
actual mente se esta fortaleciendo a nivel nacional por temas asoci ados con alteraciones mentales de los afiliados producto de la
pandemia por Covid-19.

% XimenaMoreno - Ximenamoreno@novartis.com: ¢Cudl esd principal reto de EPS Sanitas para este afio?

Respuesta - Juan Pablo Rueda: Son varios, es dificil definir solo uno, pero € principal reto es € financieroy esto derivado de
la pandemia, del efecto inevitable del estallido social como o menciono Gloria Quiceno de Asociacion de Usuarios y tenemos
gue entender que Colombia es un pais con altos indices de pobreza, asi que € reto es transformarnos y adaptarnos a la nueva
realidad, elevar e mgor servicio a huestra poblacion con las restricciones econdmicas que vendran para € sistema.

Esta empresa es sdlida, pero vamosatener dificultades que nosllevan a pensar en la transformaci én para garantizar |a cobertura
y buenos resultados en salud, adecuarnos a muchas realidades pues |a pandemia nos va acompariar por meses si no por afios,
otro reto esla salud mental para los Colombianos en post pandemia por separacién de familias, alteracién dela vida social y
perdida de seres queridos.

Asi que tendremos creo dos (2) grandes retos:

1. Contribuir al avance del paisy proteccion de nuestros usuarios
2. Transformarnos de acuerdo a las nuevas demandas de servicio por pandemia

% AngelinaAlonso
ana_angelina_alonso@hotmail .com
Villeta

En Villeta estamos con falencias

Respuesta: EPS Sanitas realiza seguimiento a la oportunidad y capacidad instalada de acuerdo a la demanda potencia de &filiados y
frecuencias de uso identificadas en €l municipio, a partir delos resultados se adelanta la apertura de servicios. Por otra parte lainvitamos a
contactar con nuestra linea de atencion donde un creador de experiencia brindara asesoria a fin de entender y satisfacer su necesidad en
salud.

Respuesta:
% MarisaYasmin Martinez L épez
mariyas1523@hotmail.com
San Gil

Me par ece muy bien que se crezca no sdlo en la cantidad de usuari os por que es muy buena eps, pero eso implica aumentar lainfraestructura
y € personal para brindar una excelente, con respecto a las | PS se debe supervisar qué tan eficientes son en la prestacion y atencion de
los diferentes servicios porque algunas tienen muchas falencias, muchas gracias a todosy por supuesto hay cosas por mgiorar pero yo se
que todas las inquietudes planteadas se tendrén en cuenta
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Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabgando en meiorar la experiencia de nuestros
afiliados, su manifestaci 6n serd tenida en cuenta como insumo para el seguimiento alacalidad delaprestacién del servicio en € municipio
de referencia, por otra parte lainvitamos a comunicarse con nuestra linea de atencion afin de conocer la particularidad en referencia, en
este canal un creador de experiencia brindara asesoria a fin de entender y satisfacer su necesidad en salud.

% BlancaGarciaBarrios
|johana03@hotmail .es
Girardot
Buen dia, muy agradecido con mi EPS Sanitas, excelente servicio.
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabgiando en mgorar la experiencia de nuestros
afiliados.

% AnaliaZambrano

anali azambrano@yahoo.com

Duitama
Buenos dias, Sanitas una excelente organizacion, que no descuide eegir muy bien sus Ips, para que no bajen su calidad en € servicio,
Fdicitaciones Sanitas, las empresas de servicios la hacen las personasy hay regiones donde e valor del servicio no le dan la importancia
gue realmente tiene, servir es una vocacion, que bueno que se siga fortaleciendo la cultura del servicio. Con la pandemia creo que nos
dimos cuenta que hay que auto cuidarnos, tener estilos de vida saludabl e, alimentarnos bien, hacer gercicio. Gracias por cuidar de nuestra
salud cuando real mentelo necesitamos.
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabgando en mejorar la experiencia de nuestros
afiliados.
Reconozco lo positivo de nuestra eps, los tramites virtuales a través de la pagina para mi son excelentes. La atencidn de sus colabores
excelente a diferencia que cuando voy al punto de atencion de mi ciudad a preguntar algo me responden regafiandome, vivo en una ciudad
de Boyaca.
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, frente a particular lamentamos su experiencia e informamos que su manifestacion
asociada con trato serd tenida en cuenta para € abordaje desde nuestra &ea de humanizacién, proceso que brinda capacitacion a los
colaboradores de EPS en | o pertinente atrato digno y humanizado, cualquier inquietud d respecto se puede comunicar con nuestros canal es
de atencion.

< AnaCriginaMurillo Sanchez
Criss-0707@hotmail.com
Cali

Muy buenos dias doy gracias a eps sanitas por su buena atencion especial mente en estos momentos tan dificiles de la Pandemia
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabgando en mejorar la experiencia de nuestros
afiliados.

Bueno ya que estan explicando sobre los medicamentos les recomiendo que les hagan un seguimiento a la drogueria prestadora de usted
Cruz Verde elos no estén cumpliendo con la entrega de los medicamento a paciente adulto mayor en casa

Respuesta: EPS Sanitasrealiza seguimiento al model o de entrega de medicamentosdel proveedor Cruz Verdeenvirtuddedloy enrelacion
con los hallazgos se estructuran acciones de megioramiento a la calidad, no obstante, para EPS Sanitas es importante conocer a fondo la
situacion por usted manifestada por 1o cud le invitamos a contactar con nuestra linea de atencidn donde un creador de experiencia tomara
su caso con € animo de estar al tanto y satisfacer su necesidad.

< Mariadelacruz Moreno Arenales
marydemoreno2796@gmail.com
Clcuta

Buenos dias. Doy gracias a la EPS Sanitas por su excelente servicio en todo momento.
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabgando en mejorar la experiencia de nuestros
dfiliados

% Esmid Lucia RodriguezHerrera

aciul 1924@gmail.com

Bogota

Excelente servicio, protocolo y atencion en € marco de la pandemia
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabgando en meorar la experiencia de nuestros
afiliados.
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<  Wilson Martinez
wilsonmartinez333@hotmail.com
Bogota

Felicitaciones laboratorio, buen servicio, excel ente oportunidad, excelente e servicio de seguimiento al adulto mayor del plan Premium
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, € mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar |a experiencia de nuestros
dfiliados

Estoy en linea tel efénica con Sanitas EPS, medicamentos, alli ni saben delos Angeles de Medicamentos, cudl es el nimero para contactar
esos angeles, deben mejorar d servicio los canales virtuales y tel efdnicos, deben mejorar lared de datosinterna einformacion, en algunos
sitios quedan desconectados por horas

Respuesta: El back de Angeles de Servicio, recepciona necesidades de afiliados que ingresan por |os cana es de atencidn de EPS Sanitas,
permitiendo |a gestion efectiva mediante € trabajo articulado con las éreas responsables, logrando i mpactar |a satisfaccién dd afiliado que
se comunica con la linea de atencion 018000919100, ahora bien, EPS Sanitas durante |a emergencia sanitaria ha mejorado € acceso al
servicio de maneravirtua como herramienta de cuidado y cercania con nuestros afiliados, desde luego siempre se presentaran necesidades
con oportunidad de megjoramiento y en estos casos EPS trabgara para garantizar  modelo de salud de nuestros afiliados, findmente lo
invitamos a comunicarse con nuestra linea de atencidn para conocer la particularidad de su situacion.

En cruz verde buscan cualquier argumento para no entregar |os medicamentos que son mas costosos

Respuesta: La prescripcion de medicamentos se desarrolla de acuerdo ala cobertura del Plan de Beneficios en Salud - Resolucion 2481 de
2020 y estos deben ser entregados en su totalidad por €l operador logistico de medicamentos, S bien es cierto la Situacion de emergencia
sanitaria por Covid -19 y temas de orden publico ( bloqueos en vias nacionales) han derivado la bga rotacién de agunas moléculas
medicamentosas, en |os casos que d medicamento no esté disponible se debe presentar la opcidn de entrega en domicilio y generacién de
pendiente con entrega efectiva en 48 horas , en la direccion suministrada por el &filiado d momento del agendamiento. Findmente
informamos que en su caso y posterior alaaudiencia de rendicidn de cuentas desde EPS Sanitas se entabl o comunicacién con usted para el
entendimiento de su situacion y laresolucién delamisma

Eliminen los medicamentos que no van a entregar para que los médicos no |os formulen

Respuesta: Frentea particular EPS Sanitas tomalas siguientes medidas cuando existe restriccion en la entrega por desabasteci miento de
medicamentos y no hay otra marca disponible en e mercado: 1) Parametrizacion de alertas en nuestro sistema de prescripcion Avicenapara
informarle a médico la no disponibilidad del medicamento en el momento de la prescripcion y formular |a alternativa terapéutica sugerida
2) Blogueo en d sstema que maneja las autorizaciones de medicamentos 3) Cuando |a duracién es mayor a 6 mesesy el medicamento es
cronico se solicita a cada uno de los directores médicos redlizar la demanda inducida para la re-formulacion del medicamento 4)
Socializacion semana con toda lared de prestadores de | os medicamentos que se encuentran en desabastecimiento y su conducta.

< MariaMercedes Rezk
mechi srezk@gmail.com
Cajica

Buen dia para todos. Veo grandes avances en consulta no presencial, sin embargo para | as citas presencial es nunca hay agenda o las citas
setardan hasta 2 meses

Respuesta: Es de vitd importancia recordar que debido ala emergencia sanitaria por Covid-19 desde d Ministerio de Salud y Proteccion
Social se han dado instrucciones enmarcadas en la restriccion de servicios por consultaexternay cirugias entre otros componentes del plan
de beneficios en salud, esto como medida para minimizar la propagacién dd virus.

No obstante de lo anterior, EPS Sanitas ha dispuesto de la consulta virtua no presencial como herramienta de acceso al servicio y en
cumplimiento alos ordenamientos del Gobierno Nacional. Para concluir la invitamos a comunicarse con nuestra linea de atencion donde
un creador de experiencia brindara atencion de sus necesidades y si es necesario proceder con agendamiento para val oracion por médico.

< Roci6 Zabaleta
rocazavi @gmail.com
Cartagena

Se debe mgorar € servicio de odontologia, solo estan atendiendo urgencias

Respuesta: A causa de la emergencia sanitaria por Covid-19 desde el Ministerio de Salud y Proteccidn Social se han dado instrucciones
enmarcadas en la restriccion de servicios por consulta externa (odontologia) y cirugias entre otros componentes del plan de beneficios en
salud, esto como medida para minimizar lapropagacion del virus, actual mente|aconsultase estadesarrollando de acuerdo al oslineamientos
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normativos, asi las cosas y parael mejor entendimiento de lo referido, lainvitamosa comunicarse con nuestra linea de atencion donde un
creador de experiencia brindara atencion de sus necesidades y si es necesario proceder con agendamiento para val oracion.

< Alonso Salazar

009.barr ancapr onto.expansion@gmail.com

Barrancabermeja

Muy buen servicio y profesionalismo en las asesorias, gracias por todo € esfuerzo, realmente se nota la diferencia a las otras eps,
sanitas nunca la cierran

Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, € mismo nos motiva a seguir trabajando en megjorar la experiencia de nuestros
dfiliados

<+ SandraTascon
sandra.tascon.2726@gmail.com
Cali

Muchas gracias a todos | os que conforman la eps. Muy bien atendida siempre.
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, € mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar la experiencia de nuestros
afiliados

« Carlos Adolfo Bastidas Rosero
Cafetero.bastidas@gmail.com
Popayan

En Popayan ademas de crecer la EPS sus servicios también han crecido, personal mente sufri contagio de covid 19 y la prestacion de
atencion la considero magnifica, he superado esta situacion y adin continGan en contacto para conocer mi estado.

Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, e mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar la experiencia de nuestros
afiliados

< HenryVilla
henry.villa@netafim.com
Cdli
Soy usuario de EPS Sanitas, en Cali, me siento muy conplacido, pues venia de otra EPSy me parece que es excelente, felicitaciones
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, e mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar la experiencia de nuestros
afiliados

% Genny Catalina Quintero
gequi nte@col sanitas.com
Barrancabermeja

Agradezco la gestion en la ciudad de Barrancabermea, teniendo en cuenta que se han contratado nuevos servicios en la ciudad, evitando
gue setenga que viagjar tanto a Bucaramanga.

Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, e mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar la experiencia de nuestros
afiliados

<+ Martha, Buenaventura
marthasofi 55@hotmail.com
Ibagué

Soy usuaria de Sanitas en la ciudad de |bagué, desde e 2003, siempre he recibido una atencidn adecuada y oportuna, quiero felicitar ala
Dra. Sandra Fernandez por su excel ente gestion y su gran calidad humana

Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, € mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar la experiencia de nuestros
afiliados

% LilianaMqgjica
lilimaji1507@gmail.com
Bogota
Muchas gracias Sanitas es la mgjior Epsy tiene muy buenos servicios, buena atencion, solo rescatar algunos delos Recursos Humanos que
sean un poco mas sociables y atentos. Fdicitaciones excelente EPS, Muchas gracias, Fdicitaciones que los resultados redunden en sus
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afiliados. Gracias
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, € mismo nos motiva a seguir trabajando en meorar |a experiencia de nuestros
dfiliados

% FdipeBermudez
Felipe.bermudez@hotmail.com
Bogota

Gracias sanitas exce ente eps, Angeles de servicio unos ver dader os angel es que me han acompariado a mi mama con su medicamento
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, € mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar |a experiencia de nuestros
dfiliados

< AlbaLucia Duran Franco
allupi pa@hotmail.com
Popayan

Buenos dias, en Popayan los usuarios hemos crecido exponencialmente, pero se nota € interés de las directivas por aumentar |os
prestadoresy propender por un excelente servicio. En mi caso muy bien atendida.

Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, € mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar |a experiencia de nuestros
afiliados

< Carlos Eduardo, Archila cardenas
Miusicedu@gmail.com
Clcuta

Yo en realidad no me puedo quejar estoy en la ciudad de Clicuta'y € servicio es exceente
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabgando en mejorar la experiencia de nuestros
afiliados

< ClaraCdy
claritacel y299@hotmail.com
Y opal

Soy una usuaria sanitas de Yopal Casanare y fdicito a Luz Angela Gonzél ez
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabgjando en mejorar la experiencia de nuestros
afiliados

% Sileiny Diaz

sileb23@hotmail.com
Barrancabermeja

Yo fdicito ala Dra. Mirza Lorena Montenegro en Barrancabermeja es muy buena y tiene una excel ente calidad humana
Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabgjando en mejorar la experiencia de nuestros
afiliados

EPS sanitas es una muy buena EPS en Barrancabermgia Santander pero si deben ampliar lainfraestructuray el personal médico, ademés
megorar la atencion al adulto mayor porgque son personas que se les dificulta mangar los canales virtuales, que no todo se deba
redirecciones por la pagina porque hay personas que viven en zonas rurales y van a la oficina con € fin derealizar € trdmite y muchas
VECES €sas personas no tienen ni acceso a internet, entendemos que estamos en un mundo tecnol 6gico pero adn hay personas que no estan
al dia con esto.

Respuesta: En atencion a lo expuesto, EPS Sanitas en cumplimiento a las necesidades en saud de los &filiados realiza seguimiento ala
demanda potencial y frecuencias de uso en las diferentes sedes de operacion; para de esta manera planear €l acceso al servicio enrelacion
al modelo de salud, 1o seguiremos haciendo y dando respuesta a las necesidades en salud de nuestros &filiados.

En efecto, la no presencialidad ha significado para algunos grupos poblacionales dificultad de acceso, para ellos EPS Sanitas contintia
prestando | os servicios de manera presencia con las medidas de bioseguridad necesarias, frente a cualquier inquietud adicional lainvitamos
a contactar con lalinea de atencién donde un creador de experienciale brindarala asesoria necesaria.

< Carolina
Sin datos
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Felicitacionesy gracias porque somos muchos para atender. A Diosgracias dir ectamente la atenci6n con vosotros bien, pequefiasfalencias
gue se pueden mejorar. Pero, es cierto por favor verificar d servicio que nos prestan las IPS. Gracias por atender a nuestros adultos
mayores cada tres meses. Que s se puede cada dos o cada mes

Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabgjando en mejorar la experiencia de nuestros
dfiliados

Se pide cita virtual por seguridad para hablar con € médico cara a cara con € médico, pero al médico no lo vemos, y les pregunto al
asesor y dice es decision de médico, yo pregunto € médico es € que paga € servicioy la cita? S esvirtual es cara a cara, que sea una
decision mutua al menos'y de respeto. No solo € tiempo de los médicos es importante, que este suceso de la pandemia no prevengamos en
una proéxima (que Dios quiera no vuelva NADA de estos males) y nuestra EPS este mas mas prevenida a megjorar

Respuesta: EPS Sanitas agradece su manifestacién, la misma nos permite analizar los procesos de prestacion del servicio, desde la
perspectiva de Telemedicina reglamentada por la Ley 1419 de 2020 se indica que esta se orienta en la provisién de servicios de salud a
distanciaen los componentes de promocién, prevencion, diagndstico, tratamiento y rehabilitacion, por profesionales delasalud que utilizan
tecnol ogias delainformacion y la comuni cacion bien sea mediante Ilamada y/o interaccion con camara desde | as pl ataformas tecnol gi cas.

Esta modaidad de atencion definida por € Ministerio de Salud y Proteccion Social cobra mayor relevancia durante la pandemia siendo la
opcién més indicada para aquell os pacientes en los que | a condici6n de salud no requiere de lainteraccién caraa cara con los profesional es
en sdud.

< DinaCabrera
dina.cabreral8@gmail.com
Bogota

¢Por qué interrumpen la transmision con un aviso de oracion virtual ?

Respuesta: Latransmision en vivo correspondiente a la Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas para la vigencia 2020 estaba citada
para dfiliados, entes de control, asociacion de usuarios y comunidad en genera el dia04 dejunio de 2021 alas 10:00 am - previoaesto d

canal estaba siendo utilizado para oracion virtual por las personas que han fallecido acausadd Covid-19, latransmisién no fueinterrumpida
de 10:00 am — 12:30 pm esta se adelanté sin novedad.

< Luz Gémez
saludyvidal aboral @gmail.com
Bogota

La encuesta de sus afiliados seria muy importante que la hicieran directamente ustedes para que sepan cual esel mango de susIPS

Respuesta: EPS Sanitas realiza medicién de la percepcidn de satisfaccion de los afiliados frente a los servicios brindados por las Redes
Integral es de Prestadores de Servicios de Salud de EPS, en |os diferentes cana es de servicio respecto a sus derechos, acceso, oportunidad
y calidad de la atencidn en salud, esto se hace mediante la consolidacion de los datos de |os afiliados que accedieron alos servicios de la
red, lo anterior como una de las herramientas de seguimiento alos prestadores y como insumo parael mejoramiento dela calidad en salud.

En Cruz Verdetoman e pedido por domicilioyluego nolotraeny niegan que se haya solicitado. Terminauno teniendo queir areclamarlas
directamente

Respuesta: Expresamos excusas por la insatisfaccion sentida, conforme alo manifestado se informa que EPS Sanitas cuenta con modelo
para entrega de medi camentos con |as siguientes aternativas:

0 Mayores de 70 afios y poblacion de riesgo: Entrega domiciliaria con solicitud através de domicilio.agendame.cruzverde.com.co
Es importante d momento del agendamiento diligenciar todos |os datos solicitados y realizar €l cargue de la orden médica con
adecuada resolucion de imagen afin de evitar rechazo del mismo.

o Afiliados en general: Turno virtua con previa asignacion a través de programatucita.cruzverde.com.co de esta manera nuestros
afiliados evitan filas y optimizan tiempos.

0 Autorizacion a terceros: Se permite autorizar a un tercero para reclamar medicamentos solo es necesario presentar carta de
autorizacion, formulameédicay cedula de quien reclama.

Parael canal de agendamiento dedomicilios, existe un proceso de validaci 6n de rechazos por inconsistencias (en laférmula, laautorizacion

o ladireccién) en laque se busca solventar las falas y re agendar el domicilio, finalmente lainvitamos a comunicarse con nuestralineade
atencién cuando lo estime pertinente a fin de ampliar el entendimiento delo sucedido y direccionar su caso con €l proceso encargado.
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Les agradezco y felicito por todas sus buenasintenciones. Pero lamentabl emente |os prestador es que consiguen no estan alineados con sus
principiosy deseos de servir, Las IPS que eligen no tienen € cuidado en la eeccidn de los prestadores, tampoco entregan los EPP a sus
colaboradores, por lo quevienen al domicilio a exponer a sus afiliados. 1PS que n o cuidan descuidan como MTD, No tienen caridad con
los pacientes mayores, ahora mismo estoy en un drama con €ellos porque no prestan € servicio. No tienen procesos de seleccion ni
entrenamiento envian a personas sin tener en cuenta | os temas de bioseguridad, tampoco |as condiciones del paciente.

Respuesta: Expresamos excusas por la insatisfaccion sentida, por otra parte le informo que lo referido con la prestacion del servicio se
encuentra en revision por parte del area encargada paralatoma de acciones que sean pertinentes, frente a cualquier inquietud adiciond la
invitamos a contactar con nuestralinea de atencion donde un creador de experienciaestaradisponible para atenderlay brindar laresolucién
de sus necesidades, finalmente agradecemos su reconocimiento y puede estar segura que EPS Sanitas continuara trabajando en fortal ecer
nuestro modelo de salud.

« JosefaBustos
Bustosm591@gmail.com
Bucaramanga

Buenos dias quiero hacer una pregunta como puedo seguir gozando delos servicio dela EPS ya que donde trabajo cerro
Respuesta: Con @ animo de brindar informacién amplia y suficiente frente a los procesos de afiliacién, agradecemos comunicarse con
nuestra linea de atencion donde un asesor atenderé su consulta

< Rocio Zabaleta
rocazavi@gmail.com
Cartagena

Se debe mgjorar € servicio de odontologia, solo estan atendiendo urgencias

Respuesta: En atencién ala emergencia sanitariapor Covid-19 algunos servicios se encuentran restringidos por lineamiento normativo del
gobierno nacional, no obstante agradecemos comuni carse con nuestras | ineas de atencion con el &himo de brindar | as orientaciones del caso
y de ser necesario generar agendamiento para val oracion.

< Rubén Dario Cubides Escobar
rubendario.cubides@yahoo.com
Bogota

Inicialmente se precisa que desde EPS Sanitas se realiz6 seguimiento telefonico de lo informado por usted mediante la interaccion de
afiliados en @ espacio de Audiencia de Rendicion de Cuentas realizada € 04 de junio de 2021 en modalidad virtua, garantizando espacio
de escucha activa de su parte con intervencidn de lainsatisfacci 6n sentida por la cua expresamos excusas.

A continuacion se aborda de manera genera 1o manifestado:

La Digitalizacion no es eficiente y menos con |os Adultos Mayor es que no saben de Tecnologia.....esto es una infamia, € area de PQRS es
sintiemposy sin éica, es mentira quela asousuarios es abierta y atienden a los afiliados.....varios afiliados en més de 3 afios han
solicitado participacion y la han negado! Ahi es gran mentira Presidente.

Respuesta: EPS Sanitas dispone de canales de atencion virtuales y presenciaes para la atencion de nuestros afiliados, si bien escierto y
debido alapandemiapor Covid 19 |os canal es virtua es han tomado mayor rel evanciay aceptaci dn en lapoblaci6n, no obstante reconocemos
las dificultades de acceso para algunos afiliados y poblaciones especiales para quienes es mas fécil la presencididad, para ellos nuestro
canal presencid continla esté disponible.

Ahorabien, el area de PQR brinda tratamiento alas manifestaciones de nuestros afiliados de acuerdo alos tiempos definidos en la Circular
000008 de 2018 de la Superintendencia Naciona de Salud, d respecto y ante cualquier duda puede comunicarse con nuestra linea de
atencion en donde un asesor atendera sus inquietudes, en lo relativo a las Asociaciones de Usuarios se precisa que las mismas son una
agrupacion de afiliados del Régimen Contributivo y Subsidiado del Sistema General de Seguridad Social en Salud que velan por la calidad
del servicioy ladefensadd usuario.

Todas | as personas &filiadas al Sistema Genera de Seguridad Social en Sdud pueden participar o formar Asociaciones de Usuarios que los
representen ante las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud y ante las Empresas Promotoras de Salud, frente a parti cular puede
solicitar  afiliacion en € siguiente link: http://asoci aci onusuari ossanitas.com/afiliese/ y a correo eectronico:
info@asoci aci onusuari ossanitas.com.

Cruz Verde, cas no atiende domicilios, no hacen | as entregas compl etas, y no entregan medicamentos de precios mayores.
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Respuesta: EPS Sanitas cuenta con model o de entrega de medicamentos el cua permite domicilio para personas mayores de 70 afios y
pobl aciones especiales, programando atravésdelaURL : domicilio.agendame.cruzverde.com.co paraafiliados en genera se continGiacon
la opcién presencia, desde luego y como medida preventiva frente a Covid-19 se promueve la opcion de agendar cita desde € URL :
programatucita.cruzverde.com.co |o que permite evitar filasy optimizar el tiempo de permanenciadel afiliado en lafarmacia

Por otra parte, se encuentra lainiciativa de autorizacion a un tercero, esto para aquellos afiliados que por situaci ones gjenas a su voluntad
se vean impedidos parareclamar, para € caso tan solo es necesario presentar carta de autorizacion y cedula de quien reclama, frente alos
medi camentos que pudiesen registrar pendientes se enfatiza que | a prescripcion de estos se desarrolla de acuerdo ala cobertura del Plan de
Beneficios en Salud - Resolucion 2481 de 2020 y estos deben ser entregados en su totalidad por € operador |ogistico de medicamentos,
cabe destacar que la situacion de emergencia sanitaria por Covid -19 y temas de orden publico ( bloqueos en vias nacional es) han derivado
la baja rotacion de a gunas mol écul as medicamentosas, en los casos que el medicamento no esté disponible se debe presentar |a opcion de
entrega en domicilio y generacion de pendiente con entrega efectiva en 48 horas , en la direccion suministrada por € afiliado a momento
del agendamiento.

Varios de los Prestadores e IPS son muy malas, atienden mal a los afiliados y mienten, caso IDIME, cémo se nota que ustedes no van a
unidades de urgencia, alla hay enormes maltratos a los pacientes y a familiares, parte de la atencién psicoldgica y psiquiatrica es con
mal os tratos, hay serios problemas en las atenciones en odontologia y en oftalmologia. La atencion en cardiologia y en medicinainterna
hay abandono en |as atenciones, en |a hospitalizacién en casa |os prestadores no cumplen |os protocol os de limpiezay anti covid. En casa
hermos tenido que comprarles casi todos |osimplementos de la atencion, son muy malosy nos tratan mal alos afiliados, La generalidad de
meédi cos dan buena atencién pero hay médicos muy malos'y que nos tratan con mala atencion.

Respuesta: Frente d particular y unavez concluidala Audiencia Piblicade Rendicidn de Cuentas, EPS Sanitas se comunicd viatelefonica
con usted afin obtener mayor entendimiento delo expresado, acto seguido seadel antaron | as acciones pertinentesy |0 seguiremos realizando
como herramienta para garanti zar a nuestros afiliados acceso d servicio en concordancia con los protocol os de caidad en sal ud.

En Dermatol ogia dicen que no dan Medicamentos del PBSy nos dan listas para comprarlos particularmente., igual en homeopatia.
Respuesta: La prescripcion de medicamentos se realiza en consecuenciaalo referido en e Plan de Beneficios en Salud — PBS detallado
para cumplimiento y consulta de la ciudadania en la Resolucidn 2481 de 2020, frente al particular esimportante se comunique con nuestra
linea de atencion paramayor entendimiento delo sucedido y proceder con la gestion correspondiente.

La asignacion de Citas se ha desmgjorado en tiempos.

Respuesta: EPS Sanitasapartir delaemergencia sanitaria hadispuesto de agendas bajo lamodalidad virtual (telemedicina) y presencid,
vale mencionar que el Ministerio de Salud y Proteccion Socia ha expedido normeativa rel acionada con limitaci 6n de agendamiento para
servicios de consulta externa, exdmenes diagndsticos y cirugias entre otros componentes del plan de beneficios, cuya finalidad es
disminuir laincidencia de contagio por Covid -19, Por Gltimo, es conveniente que frente a cual quier dificultad se comunique con nuestra
linea de atencion donde un creador de experiencia le escuchara atentamente y brindar solucion a sus necesidades, que desde luego
puedan requerir asignacion de consulta por médico.

Sendo Sanitas EPS la mgor de Colombia. Por las crisis van a llegar més afiliados y transferidos, entonces esto obligan a ampliar
infraestructura, personal médicoy la calidad.

Respuesta: EPS Sanitas realiza seguimiento alas frecuencias de uso en correlacion ala demanda potencial de afiliados y en esta medida
adel antar las medidas pertinentes para garantizar el model o de salud con adecuada capacidad instal ada, profesionalesidoneos y suficientes,
evidenciade dlo esloinformado en audiencia publica donde se dio a conocer € crecimiento dela EPS durante lavigencia2020 y lo corrido
de 2021.

Hay médicos muy irresponsables que no entregan los Formatos Mipres.

Respuesta: Presentamos excusas por lainsatisfaccion sentida. Cabe considerar, que la perspectiva de MIPRES enfatiza que esta es una
herramienta tecnol 6gi caque permite al os profesi onal es de sal ud reportar la prescripci 6n de tecnol ogias en sa ud no financiadas con recursos
dela UPC o servicios complementarios y se desarrolla en el acto médico (consulta), en este orden € profesional de lasaud tratante que le
prescribe, le entregara la férmula médica y/o €l plan de manejo con un nimero de prescripcion generado por € aplicativo, EPS Sanitas le
informaralafechay el lugar donde le suministraran | as tecnol ogias en salud No PBSUPC y/o servicios complementari os prescri tos, nuestros
afiliados deben esperar maximo cinco dias para que desde EPS Sanitas se le suministre latecnol ogia en salud o servicios complementarios
que fueron ordenados por € tratante, en € efecto que esto no suceda en los términos aqui citados, nuestros afiliados se pueden comunicar
con nuestras lineas de atencidn donde un creador de experienciatomara e caso y gestionaralaresolucion pararespuesta del afiliado.
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< Alexandra, Leal Gonzalez
sebasa exandra@hotmail.com
Bogota

Hay demoras con la salicitud de citas en las farmacias de Cruz verde y se vencen a veces las ordenes, deberian tener en linea los nimeros
de autorizaciones en linea EPSy Cruz Verde, ya que € tiempo promedio para las citas en agéndame Cruz Verde puede estar alrededor de
15y 20 diasy a veces al llegar € ndmero de autorizacion es erroneo y toca volver a pedir la cita, se vence, las 6rdenes médicas, entregan
parcialmente las formulas médicas y esto para para medicamentos PBSy No PBS, asi como se puede tener control de una enfermedad y
adherencia
Respuesta: Inicialmente es importante precisar que EPS Sanitas cuenta con modelo de entrega de medicamentos bgo las siguientes
estrategias:
0 Mayores de 70 afios y poblacion de riesgo: Entrega domiciliaria con solicitud através de domicilio.agendame.cruzverde.com.co
Es importante d momento del agendamiento diligenciar todos |os datos solicitados y redlizar € cargue de la orden médica con
adecuado resolucién de imagen afin de evitar rechazo del mismo.
o Afiliados en general: Turno virtual con previa asignacion através de programatucita.cruzverde.com.co de esta manera nuestros
afiliados evitan filas y optimizan tiempos.
0 Autorizacién a terceros. Se permite autorizar a un tercero para reclamar medicamentos solo es necesario presentar carta de
autorizacién, formulamédica y cedula de quien reclama.

Lo anterior brindala posibilidad a nuestros &fili ados de sel eccionar la opci 6n que més se adapte a sus necesidades, |as autorizaci ones pueden
ser validadas a través de la oficina virtual y demés canales dispuestos para tal fin, frente alos medicamentos que pudiesen registrar
pendientes se enfati za que la prescripci6n de estos se desarrolla de acuerdo ala coberturadel Plan de Beneficios en Sdud - Resolucion 2481
de 2020 y estos deben ser entregados en su totalidad por € operador logistico de medicamentos, cabe destacar que la situacion de
emergencia sanitaria por Covid -19 y temas de orden publico ( bloqueos en vias nacionales) han derivado la baja rotacion de algunas
mol éculas medicamentosas, en |os casos que € medicamento no esté disponible se debe presentar la opcidn de entrega en domicilio y
generacion de pendiente con entrega efectiva en 48 horas, en ladireccion suministrada por € afiliado a8 momento del agendamiento.

En poblacién para entrega domiciliaria no quedd catalogada la poblacion con enfermedades respiratorias EPOC y asma, y estan
contempladas dentro dela Resolucion iniciada en la pandemia

Respuesta: Los domicilios se estan entregando a toda la poblacion vulnerable indicada en la sindemia por Covid-19, lo cua incluye alos
pacientes con las comorbilidades Asma y EPOC. No se encuentra como causal de devolucion la discriminacion por diagndstico, en este
sentido la invitamos a comunicarse con nuestra linea de atencion donde un creador de experiencia brindara asesoria encaminada &
entendimiento y satisfaccion de la necesidad asociadaa proceso.

% Silvio Rodriguez Salazar
silviorodriguezsal azar @gmail.com
Cdli

Es urgente un centro de urgencias dela Eps en e norte de Cali, debido al crecimento de usuarios.

Respuesta: EPS Sanitas actualmente cuenta con seis (6) centros médicos ubicados en la ciudad de Cdi de acuerdo ala georreferenciacion
de nuestros afiliados y una (1) unidad de urgencias propia, esto forta ecido con red alterna de acuerdo al componente de redes integraes de
atencion definida por  Ministerio de Salud y Proteccion Socia, en todo caso la invitamos a consultar la red de atencion en
www.epssanitas.com espacio donde podra conocer la estructurade los servicios, frente a cualquier duda por favor comuni carse con nuestra
linea de atencion.

< Andri Pdliti
andripoliti ppa@gmail.com
Villavicencio

Buen dia, en Villavicencio los aspectos a mejorar son los prestadores de odontol ogia, oftalmologia y sobre todo, €l tema de urgencias no
hay atencion de urgencias

Respuesta: En laciudad de Villavicencio EPS Sanitas dispone de dos (2) centros médicos propiosy red aterna, ahorabien, con ocasién de
la pandemia por Covid -19 los servicios de salud han presentado impacto en la oportunidad de acceso, ademés de los lineamientos
restrictivos de servicios a partir de la declaratoria de emergencia sanitaria en la que para dgunas ciudades del pais de acuerdo d
comportamiento epidemiol6gico se limita € acceso a consulta externa de manera presencid y se direccionan a las prestaciones de tele
consulta. EPS Sanitas dispone de red de urgencias en la ciudad de Villavicencio con incidencia de alta ocupaci6n propia de la pandemia.
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Final mente agradecemos su recomendacion la cua setoma en cuenta para e andlisis de seguimiento ala prestacion ddl servicio.
% Elvialuz Ovalle Gémez
elviaoval|e96@gmail.com
Fusagasuga

Solo quiero informar que ustedes jamas han nombrado a los pacientes ddd PHD u Hospitalizacion en casa | os cual es han estado muy mal
atendidos y con gran falta de control de calidad de servicios por la |PS Ayuda Clinica que presta un muy mal servicios a los pacientes en
Fusagasuga, mienten en las situaciones ocurridas con los pacientes y no se preocupan porgue se restablezcan los servicios a los cuales
tiene derecho y necesidad € paciente , aun mas siendo estos servicios ganados por tutela , espero su pronta ayuda en un mejor servicio
con otra | PS, vengo solicitando por mal servicio dela IPS Ayuda clinica, € cambio de proveedor € cual no lo han tomado en cuentay €
paciente se encuentra sin su servicio de enfermeria domiciliaria desde € dia de 1 marzo del 2021 porque la |PS Ayuda Clinica miente en
su declaracion de declaracion de servicios al paciente, € cual esta cubierto por tutela € servicio de enfermeria 24 horas y a la fecha de
hoy sigue sin € servicio aduciendo que no se recibe @ servicio , agradezco se ponga atencion especial por ser un paciente con paralisis
cerebral y demas

Respuesta: Expresamos excusas por la insatisfaccion sentida, en relacion a lo manifestado informamos que EPS Sanitas se encuentra
efectuando seguimiento a prestador en términos de calidad, accesibilidad y oportunidad, EPS Sanitas se pondra en contacto con usted afin
entender con mayor claridad la situacién y brindar solucién y satisfaccién de sus necesidades en salud, frente a cualquier consulta puede
comunicarse con nuestralinea de atencidn donde un creador de experiencia estara disponible paraescucharlay orientarla

< |beth Carrillo
ibecaos@hotmail.com
Bucaramanga

Deseo comentarles que estoy muy conmplacida con la EPS es la mgjor del pais, sin embargo muy r espetuosamente les recomiendo revisar
algunos prestador es de servicios de ustedes son muy deficientes'y riesgo de bioseguridad un gemplo claro IDIME en Bucaramanga y las
condiciones de actuales limitadas de la clinica Chicamocha para atender |0s pacientes, covid sugiero contratar servicios con la Foscal en
Bucaramanga para atencion de urgencia y hospitalaria

Fui una beneficiaria del programa hospitalizacion en casa y fue excelente, gracias deben mantenerlo es buena opcion, gracias por la
atencion a nuestras recomendaciones y sugerencias ya que creo nos asiste € deseo por un buen servicio y por contribuir con Uds. para
contindien fortaleciendo la Eps y siempre priorizando |a excel ente atencion que se le debe brindar a los usuarios y beneficiarios por favor
revison del servicio a ldime, Clinica Chicamocha en Bucaramanga, gracias reconocer también que tienen buenos 'y exce entes médicos
Respuesta: Presentamos excusas por la insatisfaccion sentida, 1o informado por usted seré objeto de andlisis por parte del area encargada,
toda vez que lo esencid para EPS Sanitas es brindar satisfaccion a nuestros &filiados. Para concluir agradecemos su reconoci miento el
mismo nos motiva en seguir forta eciendo nuestro model o de atencidn.
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	2. Comportamiento comercial 
	• Quinto (5to) a consecutivo con el mayor crecimiento en mercado • 1,321,425 Usuarios Activos x Emergencia cierre 2020 Evoluci Mercado Régimen Contributivo 2020 
	Afiliados 

	Nmero de Afiliados Ao 2019 Ao 2020 % Crec 
	Nmero de Afiliados Ao 2019 Ao 2020 % Crec 
	POS 
	POS 
	POS 
	POS 
	POS 
	POS 
	POS 
	POS 
	POS 
	POS 
	POS 
	POS 
	POS 
	POS 
	POS 
	3,070,462 
	3,790,564 
	23% 

	PAC 
	PAC 
	100,969 
	128,499 
	27% 














	Al cierre del ao 2020 EPS Sanitas crecien 720,102 afiliados activos en el POS y 27,530 afiliados en PAC respecto al 2019 
	Afiliados POS por regional 
	Nero de 
	En el 2020 todas las regionales crecieron en poblaci activa, siendo la Regional Bogotá la de mayor representatividad y las Regionales Cali, Bucaramanga y Barranquilla las de mayor crecimiento. 
	Sect
	Sect
	Sect
	Sect
	Table
	TR
	Crec. Activos 
	% Crec. 2020 
	% Peso Crec. 

	Afiliados 
	Afiliados 
	2020 

	Bogotá 
	Bogotá 
	203.395 
	14,26% 
	28% 

	C. Oriente 
	C. Oriente 
	100.806 
	23,19% 
	14% 

	Cali 
	Cali 
	147.440 
	42,79% 
	20% 

	Barranquilla 
	Barranquilla 
	120.721 
	31,24% 
	17% 

	Bucaramanga 
	Bucaramanga 
	95.926 
	37,47% 
	13% 

	Medellín 
	Medellín 
	51.814 
	23,28% 
	7% 

	País 
	País 
	720.102 
	23,45% 
	100% 






	3. Gesti de servicio al afiliado 



	3.464.986 
	3.464.986 
	3.464.986 
	3.464.986 

	3 50 0 0 Visitas recibidas 
	3 50 0 0 Visitas recibidas 
	91% 
	91% 
	92% 
	100% 
	99% 
	99% 
	98% 
	98% 
	98% 
	95% 
	95% 
	96% 

	288.748 
	288.748 

	Promedio visitas mensuales 
	Promedio visitas mensuales 

	500 000 
	500 000 
	16% 
	15% 
	11% 
	4% 
	5% 
	6% 
	7% 
	6% 
	8% 
	8% 
	7% 
	7%

	TR
	378.719 
	122.250 
	174.022 
	219.947 
	250.075 
	228.322 
	274.690 
	277.882 
	259.183 
	265.192

	 Poblaci 
	 Poblaci 
	3.148.065 
	3.328.415 
	3.330.840 
	3.416.354 
	3.404.578 
	3.486.824 
	3.522.778 
	3.581.260 
	3.661.706 
	3.703.953 
	3.727.242 
	3.863.759 



	Canal Presencial 
	Canal Presencial 
	Canal Presencial 
	Canal Presencial 
	Oficinas de Atencin al Afiliado 
	Oficinas de Atencin al Afiliado 
	Nivel de servicio: 90% visitas atendidas antes de 30 minutos Visitas esperadas: 15% 
	Visitas OAA Poblaci % nivel de servicio OAA % Poblacin 


	Al cierre del 2020 se logra atender el 95% de los afiliados antes de 30 minutos Las visitas disminuyen por Pandemia, sin embargo, se crea un nuevo canal de servicio virtual llamado Asesor de oficina en línea que atiende los mismos servicios de una oficina. 
	Al cierre del 2020 se logra atender el 95% de los afiliados antes de 30 minutos Las visitas disminuyen por Pandemia, sin embargo, se crea un nuevo canal de servicio virtual llamado Asesor de oficina en línea que atiende los mismos servicios de una oficina. 
	Canal Presencial En 2020 logramos: 

	Oficinas de Atenci al Afiliado 
	Oficinas de Atenci al Afiliado 
	Oficinas de Atenci al Afiliado 
	1) Se implementaron protocolos de bioseguridad en las sedes para colaboradores y afiliados (Barreras de proteccin, desinfeccin de manos, selizacin de distanciamiento y aforo). 
	2) Se ajustel modelo de servicio encaminado al cumplimiento de las disposiciones gubernamentales por Covid – 19. 
	3) Se dio inicio al modelo de atencin incluyente o Instalacin de la sealética en Braille o Capacitacin en el abordaje de la poblacin con discapacidad. 
	4) Se Trasladaron 7 oficinas a sedes más amplias y modernas:Tuluá, Soledad, Barrancabermeja, Pitalito, Florencia, Santander de Quilichao y Montelíbano) y mejora en la infraestructura de 2 oficinas (Leticia y Zipaquirá). 
	Oficina de atenci al afiliado 
	Canales Virtuales 
	Asesor de Oficina en Línea 
	Inicio de operacin: 11 de mayo 2020 
	Se diseo de un nuevo canal que realiza las mismas transacciones de las oficinas buscando mejorar la experiencia y el cuidado de la salud de los afiliados. 
	Servicios: Alcance 1. Novedades de afiliaci • Acceso a través de la página web 2. Autorizaciones por video, chat o audio. 3. Prestaciones econicas • 65 Ciudades implementadas de 86 4. Informaci en general municipios habilitados 
	• Sistema de respuesta automática 24 horas (IMR) 
	Reconocimientos: “Gracias, ustedes son la mejor EPS que hay en Colombia. Soy auditora de la Secretaría de Horario: Atencin con asesor: Salud Municipal de Valledupar, la verdad que esta herramienta es fantástica, no tenemos Lunes a viernes 8:00 am a 6:00 pm que salir de casa, un diez en calificacin, excelente servicio, nunca cambien un abrazo”. Sábado 8:00am a 2:00 pm Silene Palomino (julio -2020) 
	Canales Virtuales 
	Asesor de Oficina en Línea 
	Nivel de atenci: 85% visitas atendidas 
	Sect
	Sect
	Sect
	Div
	Sect
	Table
	TR
	Visitas AOL 
	Poblacin 
	%Nivel de Atencin AOL 
	% Poblacin 

	4 500 000 
	4 500 000 

	4 000 000 
	4 000 000 

	3 500 000 3 000 000 
	3 500 000 3 000 000 
	79% 
	81% 
	91% 92% 
	85% 
	83% 
	90% 

	2 500 000 
	2 500 000 

	2 000 000 
	2 000 000 
	59% 

	1 500 000 
	1 500 000 

	1 000 000 
	1 000 000 

	500 000 
	500 000 
	1% 
	2% 
	3% 
	3% 3% 
	4% 
	4% 
	3% 

	Mayo Junio Julio Abril Septiembre Octubre Visitas AOL 46.969 58.604 101.412 95.432 114.437 147.329 
	Mayo Junio Julio Abril Septiembre Octubre Visitas AOL 46.969 58.604 101.412 95.432 114.437 147.329 
	Noviembre 137.261 
	Diciembre 115.434

	 Poblaci 3.404.578 3.486.824 3.522.778 3.581.260 3.661.706 3.703.953 
	 Poblaci 3.404.578 3.486.824 3.522.778 3.581.260 3.661.706 3.703.953 
	3.727.242 
	3.863.759 







	816.878 Visitas recibidas en 2020 102.110 Promedio visitas mensuales 
	Se atendieron 692.190 afiliados con un nivel de atencin del 85% 
	Canales Virtuales Nuestros canales mviles, aumentaron la adherencia de afiliados en un 5% durante el 2020. 
	Aplicaci Mil -APP Asistente Virtual Ana María ChatBot 
	Rediseo de App: Agosto de 2020 
	•Citas•Certificados EPS / Premium•AutorizacionesServicios •Consulta de red de atenci•Consulta Mi Centro Médico y Odontolico•Actualizaci Datos Básico y de Contacto•Conoce Plan Premium / Contactar Asesor•Pago contrato Nuevo Premium
	•Citas•Certificados EPS / Premium•AutorizacionesServicios •Consulta de red de atenci•Consulta Mi Centro Médico y Odontolico•Actualizaci Datos Básico y de Contacto•Conoce Plan Premium / Contactar Asesor•Pago contrato Nuevo Premium
	•Citas•Certificados EPS / Premium•AutorizacionesServicios •Consulta de red de atenci•Consulta Mi Centro Médico y Odontolico•Actualizaci Datos Básico y de Contacto•Conoce Plan Premium / Contactar Asesor•Pago contrato Nuevo Premium


	Nuevo canal ChatBot: Marzo de 2020 •Citas•Autoevaluaci Coronavirus•AutorizacionesServicios •Consulta de red de atenci•Informaci General EPS / Premium•Certificados de Afiliaci EPS•Transacciones a 2020 2.076.874•216.999 nuevos afiliados adheridos al canal
	Resultados 
	1.008.215 
	1
	93.206 
	P
	2.076.874 
	216.999 
	Transacciones Nuevos Afiliados Transacciones Nuevos Afiliados 
	Canales Virtuales El portal de afiliados presentun crecimiento del 42% en las transacciones, pasando de 5,5 millones en 2019 a 9,2 millones en 2020. 
	Canales Virtuales El portal de afiliados presentun crecimiento del 42% en las transacciones, pasando de 5,5 millones en 2019 a 9,2 millones en 2020. 

	Oficina Virtual de Afiliados Oficina Virtual de Empleadores 
	Comportamiento Portal Afiliados 
	Comportamiento Portal Empleadores 




	Trimestre1 Trimestre2 Trimestre3 Trimestre4 Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 13,70%10%19,90%14%26,40%16%32,80% 16% 
	Trimestre1 Trimestre2 Trimestre3 Trimestre4 Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 13,70%10%19,90%14%26,40%16%32,80% 16% 
	Trimestre1 Trimestre2 Trimestre3 Trimestre4 Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 13,70%10%19,90%14%26,40%16%32,80% 16% 
	Trimestre1 Trimestre2 Trimestre3 Trimestre4 Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 13,70%10%19,90%14%26,40%16%32,80% 16% 

	Cobertura Transaccionalidad Cobertura Transaccionalidad 
	Cobertura Transaccionalidad Cobertura Transaccionalidad 

	Transacciones 9.213.195 
	Transacciones 9.213.195 



	Transacciones 380.777 
	Transacciones 380.777 
	Transacciones 380.777 
	Transacciones 380.777 
	Transacciones 380.777 




	Canal Telefico 
	Canal Telefico 
	Canal Telefico 
	Canal Telefico 
	Canal Telefico 
	Líneas de atenci 




	Linea Citas 90% 92%91% 11.34876% Linea Covid 94% Trim I Trim II Trim II Trim IV 88.84382% 73% 2020 Llamadas Ingresadas Meta 90% Nivel de Servicio 33% Linea Informacin General 90% 88% 84% 302.36275% Trim I Trim II Trim II Trim IV 2020 Llamadas Ingresadas Meta 70% Nivel de Servicio Trim I Trim II Trim II Trim IV 336.091 2020 Llamadas Ingresadas Meta 90% Nivel de Servicio Aumento 9.881.149 13.375.671 del 35% en el volumen 2019 2020 de llamadas 1.303.3781.525.3221.312.5141.165.2721.577.1151.660.2441.482.383 1.8
	Linea Citas 90% 92%91% 11.34876% Linea Covid 94% Trim I Trim II Trim II Trim IV 88.84382% 73% 2020 Llamadas Ingresadas Meta 90% Nivel de Servicio 33% Linea Informacin General 90% 88% 84% 302.36275% Trim I Trim II Trim II Trim IV 2020 Llamadas Ingresadas Meta 70% Nivel de Servicio Trim I Trim II Trim II Trim IV 336.091 2020 Llamadas Ingresadas Meta 90% Nivel de Servicio Aumento 9.881.149 13.375.671 del 35% en el volumen 2019 2020 de llamadas 1.303.3781.525.3221.312.5141.165.2721.577.1151.660.2441.482.383 1.8
	Linea Citas 90% 92%91% 11.34876% Linea Covid 94% Trim I Trim II Trim II Trim IV 88.84382% 73% 2020 Llamadas Ingresadas Meta 90% Nivel de Servicio 33% Linea Informacin General 90% 88% 84% 302.36275% Trim I Trim II Trim II Trim IV 2020 Llamadas Ingresadas Meta 70% Nivel de Servicio Trim I Trim II Trim II Trim IV 336.091 2020 Llamadas Ingresadas Meta 90% Nivel de Servicio Aumento 9.881.149 13.375.671 del 35% en el volumen 2019 2020 de llamadas 1.303.3781.525.3221.312.5141.165.2721.577.1151.660.2441.482.383 1.8
	Linea Citas 90% 92%91% 11.34876% Linea Covid 94% Trim I Trim II Trim II Trim IV 88.84382% 73% 2020 Llamadas Ingresadas Meta 90% Nivel de Servicio 33% Linea Informacin General 90% 88% 84% 302.36275% Trim I Trim II Trim II Trim IV 2020 Llamadas Ingresadas Meta 70% Nivel de Servicio Trim I Trim II Trim II Trim IV 336.091 2020 Llamadas Ingresadas Meta 90% Nivel de Servicio Aumento 9.881.149 13.375.671 del 35% en el volumen 2019 2020 de llamadas 1.303.3781.525.3221.312.5141.165.2721.577.1151.660.2441.482.383 1.8



	Cumplimiento del nivel de servicio: 87% Meta: 85% * En marzo dio inicio la pandemia por Covid-19. 
	Cumplimiento del nivel de servicio: 87% Meta: 85% * En marzo dio inicio la pandemia por Covid-19. 
	Cumplimiento del nivel de servicio: 87% Meta: 85% * En marzo dio inicio la pandemia por Covid-19. 
	Cumplimiento del nivel de servicio: 87% Meta: 85% * En marzo dio inicio la pandemia por Covid-19. 
	Cumplimiento del nivel de servicio: 87% Meta: 85% * En marzo dio inicio la pandemia por Covid-19. 
	Canal Telefico 
	En el 2020 logramos: 
	Opci exclusiva para orientaci e informaci Covid-19, con horario de atenci 7x24 horas. 
	Acceso exclusivo para la atencin priorizada del adulto mayor a 65 aos, de manera automática sin tiempos de espera en línea para ser atendido. 
	Optimizacin y fortalecimiento del canal telefnico a través de sistemas de autogesti por IVR. (Respuestas de Voz automática) 
	Devolucin de llamadas automáticamente, para los eventos en que se presentan congestiones de solicitudes; evitando que el afiliado espere en línea. 
	Programa de humanizaci 
	mplementar Estrategias que incrementen la competencia de orientaci al servicio en los colaboradores, a través del fortalecimiento de su Ser. Escuchar y encontrar la soluci a las necesidades de nuestros afiliados, brindándoles una atenci cercana, cálida, empática, oportuna y eficiente. C
	I
	Resultados programa Humanizaci 2020 
	Talleres de 81%Sensibilizacin y Formacin Cobertura virtuales 95% Meta 
	Curso virtual enLaboratorios de85% trato digno yla magia Cobertura humanizado Comités primarios a nivel nacional 95% Virtuales Meta 83%Circular 008 Cobertura 
	Resultados Ministerio: Trato 89%Administrativo Trato 90%Asistencial 
	Encuesta interna: Trato 87%Administrativo 
	Campas de Comunicaci 
	Durante el 2020 se gestionaron más de 535 campaas para nuestros afiliados a través de mailing, mensajes de textos, publicaciones en portal web y videos, las cuales nos permiten mantenerlos informados de manera permanente: 
	CAMPAÑAS MEMORABLES Campaas mensuales en donde acopaamos a nuestros afiliados en su ciclo de vida en la EPS desde la bienvenida hasta su retiro 
	RED DE ATENCIÓN Informacin permanete de las novedades en la red de atencin a nivel nacional 
	COVID Y PLAN NACIONAL DE VACUNACION Jornadas de muestras covid, centros medicos especializados a nivel nacional, jornadas de vacunaci y actualizacion de datos 
	57 campaas 49 campaas 203 campaas 
	Plan Premium 15 campaas 74 campaas 106 campaas 
	PLAN PREMIUM Informacion de nuevas ciudades de cobertura, afiliacin, invitacion a lanzamientos 
	INVITACIONES YOUTUBE LIVE Y CAMPAÑAS DE SALUD Se promueve la participacion en campaas de salud y cursos prenatales a través de youtube live, contando actualmente con 7.786 suscriptores y más de 150 videos publicados de interes para nuestros afiliados 
	INFORMATIVAS Y NORMATIVAS Canales virtuales, Asocacion de Usuarios, Carta de derechos, cambios en lineas de informacion y citas 
	Voz del afiliado 
	Tasa PQR Vigencia 2020 
	Promedio Tasa 2019 Promedio Tasa 202036 32 
	Disminucin de 4 puntos en la tasa de PQR. 
	Principales  Motivos de PQR 
	21% 11% 10% 7% 6% 
	Citas Médicas (Oportunidad, Cambio de citas, Cambios de direccionamiento) 
	Citas Médicas (Oportunidad, Cambio de citas, Cambios de direccionamiento) 
	Citas Médicas (Oportunidad, Cambio de citas, Cambios de direccionamiento) 

	Medicamentos Y Suministros (Demora en entrega, Demora Domicilio, Inconformidad con atencin) 
	Medicamentos Y Suministros (Demora en entrega, Demora Domicilio, Inconformidad con atencin) 

	Prestacion De Servicios De Salud (Toma de muestras Covid, Entrega resultados Covid, Seguimiento) 
	Prestacion De Servicios De Salud (Toma de muestras Covid, Entrega resultados Covid, Seguimiento) 

	Autorizacion De Servicios Médicos (Oportunidad autorizacin de servicios y medicamentos) 
	Autorizacion De Servicios Médicos (Oportunidad autorizacin de servicios y medicamentos) 

	Relacion Medico Paciente (Inconvenietes citas médicas presneciales y no presenciales, trato asistencial, informacin) 
	Relacion Medico Paciente (Inconvenietes citas médicas presneciales y no presenciales, trato asistencial, informacin) 


	En el Sector … EPS Sanitas se ratifica como una de las EPS con menos PQR en el ranking que emite la Superintendencia Nacional de Salud. (Comparativo por régimen y poblaci afiliada). 
	Back especializado en la gesti de medicamentos 
	En 2020 logramos: 
	En 2020 logramos: 
	En 2020 logramos: 
	En 2020 logramos: 
	En 2020 logramos: 
	En 2020 logramos: 
	En 2020 logramos: 
	En 2020 logramos: 

	Implementacin del Back de Ángeles de Servicio con la 
	Implementacin del Back de Ángeles de Servicio con la 

	finalidad de disminuir el volumen de PQR de 
	finalidad de disminuir el volumen de PQR de 

	medicamentos que ingresan por los canales de atencin al 
	medicamentos que ingresan por los canales de atencin al 

	afiliado de EPS Sanitas, permitiendo la gestin efectiva de 
	afiliado de EPS Sanitas, permitiendo la gestin efectiva de 
	Comportamiento de PQR de medicamentos 

	las fallas de acceso, mediante el trabajo articulado con las 
	las fallas de acceso, mediante el trabajo articulado con las 

	áreas responsables, logrando impactar la satisfaccin del 
	áreas responsables, logrando impactar la satisfaccin del 
	2019 
	2020 

	afiliado. 
	afiliado. 

	TR
	3.147 
	3.043 
	2.607 
	3.182 
	2.575 

	Fecha Inicio: Septiembre 2020 
	Fecha Inicio: Septiembre 2020 
	1.619 
	1.715 
	1.591 

	TR
	1.106 
	1.003 
	1.238 
	1.084 

	Logros 
	Logros 
	553 
	579 
	638 
	647 
	585 
	670 
	684 
	574 
	542 
	680 
	508 
	602 

	TR
	.0 

	TR
	Enero 
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	Julio 
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	Octubre 
	Noviembre 
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	•Disminucin del 37% de las PQR por medicamentos 
	•Disminucin del 37% de las PQR por medicamentos 

	desde el mes de septiembre a diciembre 2020 
	desde el mes de septiembre a diciembre 2020 

	•1.526 casos gestionados 
	•1.526 casos gestionados 

	•Reconocimiento de los afiliados al Back especializado por 
	•Reconocimiento de los afiliados al Back especializado por 

	medio de felicitaciones 
	medio de felicitaciones 

	•Consolidacin del equipo para la gestin integral de los 
	•Consolidacin del equipo para la gestin integral de los 

	diferentes casos 
	diferentes casos 







	Voz del afiliado 
	Encuesta de Satisfacci Interna EPS Sanitas 
	Figure
	Regional Barranquilla Regional Bucaramanga Satisfaccin: 80% Satisfaccin: 82% Satisfaccin General: El 80% de nuestros afiliados están satisfechos con nuestros servicios. 
	Regional Bogotá Satisfaccin: 79%Regional Medellín Cumplimiento de Expectativas: El Satisfaccin: 81% 96% de nuestros afiliados ratifican su decisin de elegirnos como su EPS. Regional Cali Satisfaccin: 76% 
	Regional Bogotá Satisfaccin: 79%Regional Medellín Cumplimiento de Expectativas: El Satisfaccin: 81% 96% de nuestros afiliados ratifican su decisin de elegirnos como su EPS. Regional Cali Satisfaccin: 76% 

	En el Sector … De acuerdo con los resultados de la “Encuesta de evaluacin de los Regional Centro Oriente servicios de las EPS por parte de los usuarios” del 2020, publicada por el Satisfaccin: 79% Ministerio de Proteccin Social y Salud se evidencia que EPS Sanitas es la Segunda EPS con mejor experiencia global (86%) y porcentaje de recomendacin (95%). 
	Participaci Ciudadana 
	Política publica de participacin social en salud 
	Durante la vigencia 2020 se dio cumplimiento a la ejecucin de la Política Publica de Participacin Social en Salud del Ministerio de Salud y Proteccin Social, fortaleciendo los mecanismos de participacin ciudadana en salud, acorde a los siguientes ejes estratégicos: 
	1. Eje Fortalecimiento Institutional 
	Rendici de Cuentas Carta de Deberes y Derechos 
	Figure
	• Se realizel 26 de Junio de 2020 con conexin virtual a nivel nacional. • Participaron 193 afiliados y representantes de la Asociacin de Usuarios. 
	Figure
	• Se realizaron 11 actualizaciones normativas con publicacin en SAT y pagina web.
	Fuente: Informe de Gesti EPS Sanitas 2020 
	Participaci Ciudadana 
	Política publica de participacin social en salud 
	2. Eje Empoderamiento de las Organizaciones Sociales 
	Gestin de asociaci de usuarios 
	Gestin de asociaci de usuarios 
	3. Eje Impulsar Cultura de la Salud 

	4.025 2019 4.234 2020 Afiliados Asociacin Reuniones AUS -EAPB 351 Nacionales 12 Municipales 5% Asambleas 68.242 Afiliados CAPACITACIÓN 5 Virtual Asociacin 
	Artifact
	En abril de 2020 se desarrollaron actividades virtuales encaminadas a fortalecer la cultura de la seguridad social en el sistema de salud. La semana busca generar sentido de corresponsabilidad en todos los ciudadanos para ejercer solidaridad y trabajar por la sostenibilidad del sistema de manera pedagica y humanizada. 
	Fuente: Informe de Gesti EPS Sanitas 2020 
	Participaci Ciudadana 
	Política publica de participacin social en salud 
	4. Eje Control Social 
	1. 
	1. 
	1. 
	La asociacin presentrendicin de cuentas a sus asociados. 

	2. 
	2. 
	Aplicencuestas de satisfaccin para medir el servicio de Cruz Verde y medicin de oportunidad de citas en el call center 


	3. 
	3. 
	3. 
	Participdel comité de ética de las IPS adscritas al grupo Keralty. 

	4. 
	4. 
	Participen mesas de trabajo con el Ministerio de Salud y Proteccin Social 

	5. 
	5. 
	Hizo parte de las mesas de control social de la Superintendencia Nacional de Salud. 


	5. Gestin y garantía de la calidad en salud 
	Este eje es transversal a los lineamientos misionales de EPS Sanitas y sus resultados se detallan en los diferentes procesos de salud 
	Fuente: Informe de Gesti EPS Sanitas 2020 
	4. Resultados en salud 
	Variacin del 28 % 2019-2020 Inversi en gesti del riesgo en salud 
	Distribucin de la gesti del riesgo en salud 
	Atenci Primaria en Salud 
	Infraestructura Propia 
	18 ciudades 
	80.802 m2área construida 
	ntros médicos de atencin primaria 1.201 Consultorios 
	Experiencia del Servicio 
	95,5% Satisfacci global 80% Atenciones en urgencias se resolvieron antes de 2:30h 88,1% Personas atendidas que acudieron a urgencias fue resuelta en baja complejidad 
	Ex
	periencia del Servicio 92,1% Atenciones fueron resueltas en la red de atencin primaria 88% Motivos de consulta ambulatoria 
	fueron resueltos por medicina general 
	Experiencia del Servicio 9.730.284 Consultas ambulatorias 
	1.875.623 Consultas especializadas 85.132 Consultas Domiciliarias 274.591 Consultas urgencias 2.821.782 Consultas No presenciales 
	Experiencia del Servicio 
	Experiencia del Servicio 
	Gesti de auditoria 
	En tiempos de COVID-19 
	Acompando nuestros usuarios y IPS de Disponibilidad de la red hospitalaria para paciente COVID y no COVID. . Reporte a ministerio de salud 
	Flujo de recursos econmicos que aseguran el funcionamiento IPS de la RED A,B,C. 
	Flujo de recursos econmicos que aseguran el funcionamiento IPS de la RED A,B,C. 
	data. Seguimiento por programas extramurales. 

	Refuerzo habilidades blandas trabajo equipo. Acompamiento permanente. 
	Enfoque de paciente NO COVID .Siniestralidad en hospitalizacin. 
	Enfoque de paciente NO COVID .Siniestralidad en hospitalizacin. 
	Enfoque de paciente NO COVID .Siniestralidad en hospitalizacin. 
	Enfoque de paciente NO COVID .Siniestralidad en hospitalizacin. 



	Capacidad Instalada Hospitalaria Cliente Interno Concurrencia Gestin de la informacin manera presencial. Paciente Sanitas Gestin financiera Gestin siniestralidad 
	Capacidad instalada 
	Seguimiento a ocupacin hospitalaria A 184 IPS de la red hospitalaria distribuidas en tipo A y tipo B 
	98 Colaboradores acompaando proceso hospitalario. 
	Crecimiento de la red Hospitalaria Comportamiento 2020 hospitalario en pandemia 2020. Red Tipo A: 125 IPS Confirmados: 20.185 Pacientes. Ola 1 Crecimiento 31 % Red Tipo B: 59 IPS Descartados: 2.571 Pacientes. 
	Gesti de vicepresidencia en salud 
	Enfoque de crisis por ciudad durante los picos epidemiolicos. 
	RUTA DE ESCAPE Modelo de referenciacin inteligente (Interciudades,regionales) ROTACIÓN Rotacin rápida de camas, modelos de alta temprana con Oxígenos, PHD y Ceric desde puerta de entrada. .REFERENCIA Articulacin permanente para referenciacin asertiva y pertinente RED . Evaluacin del comportamiento de la red y gestin de suficiencia de camas . RIESGO Articulacin con programa CERIC y extramurales 
	Gesti de auditoria 
	Paciente en hospitalizacin global 2019 2020. 
	20192020 
	Validaciones pares especialistas. 
	Validamos manejos de las IPS con especialistas y subespeclitas pares. Top por especialidad de validacin par. 
	P
	Numero de pacientes Hospitalizados mensual 2019 2020. 
	https://srvvqliksense.colsanitas.com/sense/app/ca0948d1-0e9a-46cb-93de-e454fc5c10b7/sheet/7f0fc365-273f-481d-8a7e-b208762d7d5f/state/analysis 
	https://srvvqliksense.colsanitas.com/sense/app/ca0948d1-0e9a-46cb-93de-e454fc5c10b7/sheet/7f0fc365-273f-481d-8a7e-b208762d7d5f/state/analysis 
	Link

	Gesti de auditoria 
	Mejorar la calidad del servicio esta en mis manos y servir con amor esta en mi corazn ¡Yo te Cuido! 
	Figure
	Distribucin de hospitalizacin por genero. 
	2019 
	2020 
	6.573 8.017 3.928 4.714 
	https://srvvqliksense.colsanitas.com/sense/app/ca0948d1-0e9a-46cb-93de-e454fc5c10b7/sheet/7f0fc365-273f-481d-8a7e-b208762d7d5f/state/analysis 
	https://srvvqliksense.colsanitas.com/sense/app/ca0948d1-0e9a-46cb-93de-e454fc5c10b7/sheet/7f0fc365-273f-481d-8a7e-b208762d7d5f/state/analysis 
	Link

	Comportamiento hospitalario en pandemia 2020 
	Ao 2020 20.185 Pacientes confirmados 
	Fuente: Comportamiento Hospitalario. 2020. 
	49% 35 % 16% CUIDADOS INTENSIVOS HOSPITALIZACI ON MEDICA CUIDADOS INTERMEDIOS 
	57% 43% Edad Promedio: 60 Aos. 57 Aos. 
	¿Co venimos implementando la Política de Calidad y Seguridad del paciente? 
	Análisis 
	Bechmarking Intervencin Gestin documental Documentaci, levantamiento de proceso Adopci de las mejores prácticas Gesti y análisis de la informaci Monitoreo, acompamiento y apoyo para ejecuci de mejoras 
	Avances en cifras Indicios de atencin notificados al programa 3,5%3,1%3,9%3,7%3,6%4,6%5,1%4,0% 6,0%6,8%6,7%5,4%4,4% 11,7%10,8% 8,0% 0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 2019 2020 Meta Este indicador ciclo de implementacin 
	Artifact
	P
	Calculado sobre el numero de egresos hospitalarios Para el ao 2020, 151.983 egresos 
	nos refleja la cultura de reporte al programa de sucesos que pueden o afectaron durante el atencin la seguridad de nuestros pacientes. Durante el ultimo trimestre del 2020, logramos la meta propuesta de reporte (>7%), con el análisis de un total de 9895 casos, merece la pena destacar que desde lade este modelo de vigilancia se han notificado más de 14.000 indecentes que nos permiten hacer seguimiento a la implementacin de planes de mejoramiento. 
	Análisis global de los incidentes notificados 
	96,9% Casos gestionados y en seguimiento 
	Los eventos en los que hemos identificado brechas cuentan con plan de mejoramiento, el cual es monitorizado con el fin de mejorar la calidad de nuestros servicios 
	3,1% de los casos cerrados 
	Acciones del Programa de Seguridad del Paciente durante la pandemia 
	Revisin en 422 prestadores del cumplimiento de las condiciones para la reapertura de los servicios 
	Evaluacin de 260 prestadores a nivel nacional de la implementacin lineamientos atencin SARS CoV-2 
	Seguimiento a 1045 médicos generales del cumplimiento de lineamientos para la atencin de SARS CoV-2 
	Verificacin en 115 
	prestadores de disponibilidad 

	y uso adecuado de 
	elementos de proteccin 
	personal 
	Resultados en Salud 
	Resultados en Salud 

	Artifact
	2.753.760 Personas en la ruta de Promoci y Mantenimiento de la Salud 
	2.753.760 Personas en la ruta de Promoci y Mantenimiento de la Salud 
	6.648.153 Actividades de Proteccin específica y deteccin temprana 
	6.648.153 Actividades de Proteccin específica y deteccin temprana 

	Resultados en Salud 
	605,734 Dosis de vacunas 
	administradas 
	Artifact
	Planificaci Familiar 
	Artifact
	Cobertura 50% 2020 Cobertura 14% 2019 
	La estrategia que permitieste aumento fue la demanda inducida a pacientes en edad reproductiva con comorbilidades 
	Resultados en Salud 
	Demanda Inducida 485.193 Usuarios fueron captados para actividades del programa. 75% efectividad Durante el ao 2020 la central de demanda inducida apoyo los seguimientos a pacientes con diagntico de COVID positivo. 
	303.004 Mujeres accedieron a actividades del programa de deteccin temprana del cáncer de cérvix y deteccin temprana de cáncer de mama 
	312.808 172.385 
	Seguimientos COVID Captaciones para sospechosos y actividades de programas positivos y/o cohortes 
	78% de efectividad 69% de efectividad 
	PRASS 
	• Ejecucin de las campaas de seguimiento y rastreo a usuarios con sospecha o confirmacin de Covid-19, que permitieron realizar la trazabilidad en cada una de las etapas de atenci. 
	Logros 
	• Implementacin de la campaa de rastreo por Chatbot asistido • Implementacin de la campaa de rastreo y seguimiento por canal telefnico • Gesti de 3.000 registros diarios en la campaa de rastreo con 114 creadores de experiencia logrando una contactabilidad del 79% y un promedio de referidos de 3,8 a diciembre 2020 • Gesti de 9.000 registros diarios en la campaa de seguimiento con 123 creadores de experiencia logrando una contactabilidad del 67% y una efectividad del 91% a diciembre del 2020. 
	• Implementacin de la campaa de rastreo por Chatbot asistido • Implementacin de la campaa de rastreo y seguimiento por canal telefnico • Gesti de 3.000 registros diarios en la campaa de rastreo con 114 creadores de experiencia logrando una contactabilidad del 79% y un promedio de referidos de 3,8 a diciembre 2020 • Gesti de 9.000 registros diarios en la campaa de seguimiento con 123 creadores de experiencia logrando una contactabilidad del 67% y una efectividad del 91% a diciembre del 2020. 
	• Implementacin de la campaa de rastreo por Chatbot asistido • Implementacin de la campaa de rastreo y seguimiento por canal telefnico • Gesti de 3.000 registros diarios en la campaa de rastreo con 114 creadores de experiencia logrando una contactabilidad del 79% y un promedio de referidos de 3,8 a diciembre 2020 • Gesti de 9.000 registros diarios en la campaa de seguimiento con 123 creadores de experiencia logrando una contactabilidad del 67% y una efectividad del 91% a diciembre del 2020. 


	Resultados en Salud 
	Salud Mental 
	Pacientes atendidos cohorte SM 
	Actividades de SM para poblacin general 
	Artifact
	2019 2020 
	Artifact
	Programas en salud 
	Programa Control Prenatal 
	Figure
	1. Controlamos y finalizamos con éxito más de 35.000 gestaciones (25.000 en 2019) 2. Atendimos en promedio 2.900 partos mensuales a nivel nacional. (2.000 en 2019) 3. Al inicio de la pandemia la cobertura bajo al 86% pero en el ltimo trimestre del ao estuvo en el 93% 4. Los resultados de tasa de ingreso a UCI neonatal y prematurez cerraron el ao por debajo de la meta trazada por EPS Sanitas. 5. Se realizla implementacin de la consulta por teleconsulta en control prenatal, y la consulta domiciliaria de contr
	1. Controlamos y finalizamos con éxito más de 35.000 gestaciones (25.000 en 2019) 2. Atendimos en promedio 2.900 partos mensuales a nivel nacional. (2.000 en 2019) 3. Al inicio de la pandemia la cobertura bajo al 86% pero en el ltimo trimestre del ao estuvo en el 93% 4. Los resultados de tasa de ingreso a UCI neonatal y prematurez cerraron el ao por debajo de la meta trazada por EPS Sanitas. 5. Se realizla implementacin de la consulta por teleconsulta en control prenatal, y la consulta domiciliaria de contr
	1. Controlamos y finalizamos con éxito más de 35.000 gestaciones (25.000 en 2019) 2. Atendimos en promedio 2.900 partos mensuales a nivel nacional. (2.000 en 2019) 3. Al inicio de la pandemia la cobertura bajo al 86% pero en el ltimo trimestre del ao estuvo en el 93% 4. Los resultados de tasa de ingreso a UCI neonatal y prematurez cerraron el ao por debajo de la meta trazada por EPS Sanitas. 5. Se realizla implementacin de la consulta por teleconsulta en control prenatal, y la consulta domiciliaria de contr


	Programa Vacunaci 
	Vacunacin Vacunacin en modalidad domiciliaria Agendas de vacunacin por Call Center para nios y Adultos Instalacin de Carpas de vacunacin segura en 10 ciudades principales Alianza estratégica con Bogotá para aumento de coberturas 
	Figure
	Artifact
	Presentaci a la OPS del Programa de vacunaci como experiencia exitosa Presentación en canal institucional “El País” de la ciudad de Cali 
	Programa Salud Infantil 
	Cobertura consulta de crecimiento y desarrollo de 0 a 9 aos 2020 
	Tendencias Consultas Salud Infantil 
	Ruta de Trastornos del Neurodesarrollo Se realizla implementacin de la ruta en Barranquilla y Bucaramanga, cubriendo de manera integral 937 nios, nias y Adolescentes 
	Artifact
	Reconocimiento al Programa por parte de la Unicef y la Presidencia de la Repblica 
	Programa de Riesgo cardiovascular y patología respiratoria 
	Se realizaron 86.216 consultas durante todo el ao lo que permitiabordar al 75% de la poblacin. Se tamizaron 18.564 usuarios por riesgo de COVID19 EPOC SAHOS 
	Hipertensin Arterial 94.711 nuevos usuarios diagnosticados con HTA. 68.3% controlados en el total de la poblacin diagnosticada. 14.976 usuarios ingresaron al nuevo modelo de atencin integral para apnea 
	Diabetes 
	Se diagnosticaron 35.369 nuevos usuarios. Se realizla apertura de dos nuevas UPIs DM en las ciudades de Medellín y Barranquilla. 
	Enfermedad Renal Crica Tamizaje del 73% de la poblacin con factores de riesgo. 
	24.206 nuevos usuarios diagnosticados con ERC en cualquier estadio. Premio a la mejor gestin en nefroproteccin en condiciones precursoras 
	Campaas de Salud 
	Se desarrollaron 20 campaas de salud enfocadas a temas de informacin en salud de prevencin de enfermedades y promocin de la salud y el autocuidado. 

	Artifact
	+4 millones De correos electrnicos enviados a los afiliados sobre las campaas de durante el ao 2020 +5 millones De correos electrnicos enviados a los afiliados, relacionados con temas de prevencin del COVID, cambios en la operacin, refuerzo de medidas de proteccin 
	+4 millones De correos electrnicos enviados a los afiliados sobre las campaas de durante el ao 2020 +5 millones De correos electrnicos enviados a los afiliados, relacionados con temas de prevencin del COVID, cambios en la operacin, refuerzo de medidas de proteccin 
	Transmisiones Canal Youtube Live 
	Artifact
	+700.000 Correos electrnicos para invitar a la poblacin a las transmisiones por el canal de Youtube 
	Artifact
	Acercando nuestros profesionales a nuestros usuarios 
	Cohorte VIH 
	Figure
	• Durante el ao 2020 se mantuvo una prevalencia del 0,29% un punto porcentual por encima del 2019. • Al finalizar el 2020 se presentuna cobertura del programa de atencin integral para PVVIH del 97%. • Se aumentel control de la inmunovirolgico con un resultado del 86,6% aumentando en 1,48% frente al ao inmediatamente anterior. • Se mantuvo el seguimiento y la entrega adecuada de la TARV a todas las gestantes lo que ha permitido no presentar casos de transmisin materno infantil 
	• Durante el ao 2020 se mantuvo una prevalencia del 0,29% un punto porcentual por encima del 2019. • Al finalizar el 2020 se presentuna cobertura del programa de atencin integral para PVVIH del 97%. • Se aumentel control de la inmunovirolgico con un resultado del 86,6% aumentando en 1,48% frente al ao inmediatamente anterior. • Se mantuvo el seguimiento y la entrega adecuada de la TARV a todas las gestantes lo que ha permitido no presentar casos de transmisin materno infantil 
	• Durante el ao 2020 se mantuvo una prevalencia del 0,29% un punto porcentual por encima del 2019. • Al finalizar el 2020 se presentuna cobertura del programa de atencin integral para PVVIH del 97%. • Se aumentel control de la inmunovirolgico con un resultado del 86,6% aumentando en 1,48% frente al ao inmediatamente anterior. • Se mantuvo el seguimiento y la entrega adecuada de la TARV a todas las gestantes lo que ha permitido no presentar casos de transmisin materno infantil 


	Cohorte Tuberculosis 
	INDICADOR 
	INDICADOR 
	INDICADOR 
	INDICADOR 
	INDICADOR 
	INDICADOR 
	INDICADOR 
	INDICADOR 
	2016 
	2017 
	2018 
	2019 
	2020 

	Nmero de pacientes 
	Nmero de pacientes 
	148 
	271 
	312 
	570 
	729 

	% Tamizaje para VIH 
	% Tamizaje para VIH 
	72% 
	92% 
	97% 
	91,20% 
	91,22% 

	% Terminacin / curacin 
	% Terminacin / curacin 
	68% 
	91% 
	96% 
	80% 
	85% 

	Letalidad 
	Letalidad 
	0,03 
	0,03 
	0,04 
	0,06 
	0,06 

	Mortalidad 
	Mortalidad 
	0,28 
	0,41 
	0,56 
	1,09 
	1,09 

	Tasa Hospitalizacin * 100000 afiliados 
	Tasa Hospitalizacin * 100000 afiliados 
	0,419 
	0,29 
	0,29 
	0,32 
	0,38 

	No Pacientes hospitalizados 
	No Pacientes hospitalizados 
	62 
	78 
	91 
	184 
	279 

	No Pacientes Fallecidos 
	No Pacientes Fallecidos 
	4 
	7 
	11 
	35 
	42 







	• Se presentun incremento de 159 pacientes con diagnstico de Tuberculosis en el ao 2020 respecto a 2019, llegando a un total de 729 pacientes. • Se observa un bajo porcentaje pacientes que terminaron el tratamiento debido a problemas de adherencia dada por la situacin actual de pandemia y aumento en los casos de mortalidad, que en gran parte fue atribuida al SARS-CoV-2. Pese a lo anterior, no se observa mayor incremento en la letalidad. • El tamizaje de VIH en los pacientes con tuberculosis contina por enci
	• Se presentun incremento de 159 pacientes con diagnstico de Tuberculosis en el ao 2020 respecto a 2019, llegando a un total de 729 pacientes. • Se observa un bajo porcentaje pacientes que terminaron el tratamiento debido a problemas de adherencia dada por la situacin actual de pandemia y aumento en los casos de mortalidad, que en gran parte fue atribuida al SARS-CoV-2. Pese a lo anterior, no se observa mayor incremento en la letalidad. • El tamizaje de VIH en los pacientes con tuberculosis contina por enci
	• Se presentun incremento de 159 pacientes con diagnstico de Tuberculosis en el ao 2020 respecto a 2019, llegando a un total de 729 pacientes. • Se observa un bajo porcentaje pacientes que terminaron el tratamiento debido a problemas de adherencia dada por la situacin actual de pandemia y aumento en los casos de mortalidad, que en gran parte fue atribuida al SARS-CoV-2. Pese a lo anterior, no se observa mayor incremento en la letalidad. • El tamizaje de VIH en los pacientes con tuberculosis contina por enci


	Cohorte Hemofilia y otras Coagulopatías 
	La Cohorte de coagulopatías a final del ao 2020 sum581 pacientes. Aumentamos a 5 prestadores a nivel nacional para cubrir las necesidades de los usuarios de otras ciudades: 
	Medicarte: Bogotá, Bucaramanga, Cali, Medellín. Clínica General del Norte: Regional Barranquilla Integral Solutions: Pasto, Cumbal, Tib, Neiva, Honda, Cundinamarca. Oncooriente: Yopal y Villavicencio. Unidad Hematolica: Ccuta. 
	Figure
	Nmero de pacientes en Profilaxis por regional: 
	Figure
	Cohorte Artritis Reumatoide 
	Durante el ao 2020 el programa de artritis reumatoide completatenci a 8413 pacientes, presentando un crecimiento del 29,7% con respecto al ao anterior (2937 en 2019). Atencin a usuarios: -Ruta integral de atencin con participaci de médicos generales, familiares, internistas, reumatogos y apoyo interdisciplinario de psicología, terapia física, trabajo social, nutrici y ortopedia en ciudades principales a nivel nacional. 
	Artifact
	• Mejora de infraestructura: • Adaptacin pandemia COVID-19: En Bogotá se realizmejora a la infraestructura en el 4 piso -Se realizaron consultas no presenciales y administraci supervisada de del Centro médico de especialistas. medicamentos en domicilio. 
	Creaci de Gimnasio para la rehabilitacin funcional de los pacientes. 
	Total Consultas 
	Total Consultas 
	Presencial Teleconsulta Total 5.868 (32,9%) 11.963 (67,1%) 17.831 

	FUENTE: Base programa Artritis Reumatoide 
	Cohorte Artritis Reumatoide 
	Figure
	Cuenta de Alto Costo Por segundo ao consecutivo el programa de Artritis reumatoide logrocupar ranking nacional en la Cuenta de Alto Costo Primer Lugar: entre IPS medianas por parte del Centro Médico de Bucaramanga Tercer puesto: entre las IPS grandes por el programa en Bogotá. 
	Gesti del conocimiento -La EPS Sanitas participen la validacin: Algoritmo de Enfoque de dolor articular publicado en septiembre en el congreso PANLAR 2020 (Congreso panamericano de reumatología). -Se fortalecieron proceso de educaci continua de formacin a profesionales asistenciales del programa. 
	FUENTE: Base programa Artritis Reumatoide 
	Cohorte Enfermedades Huérfanas 
	Total de pacientes con diagnstico confirmado de Enfermedades Huérfanas a 2020: 4.924 pacientes Prevalencia EPS Sanitas: 129.1*100.000 afiliados 
	Prevalencia de Enfermedades Huérfanas para el país 2020: 83,1 *100.000 habitantes 
	Figure
	✔ LOGROS: ✔ Se afino el proceso de ingreso a la cohorte de Enfermedades Huérfanas. ✔ Se desarrollaron rutas de atencin a nivel nacional, con la red aliada de prestadores especializados para atenci de nuestros pacientes con Enf. huérfanas ✔ Se fortaleciel programa de Esclerosis Mltiple en el H. Universitario Nacional atiende a los casos de la Regional Bogotá ✔ COVID 19: Se instaurel modelo de consulta no presencial por especialistas para garantizar la continuidad de la atencin. 
	Figure
	Fuente: Cohorte de EH a diciembre 2020 
	Cuidado Paliativo Programa Contigo 
	Cuidado Paliativo Programa Contigo 
	Resultados en salud de la cohorte de Cuidados Paliativos 
	Figure
	70% considera aceptable y buena su calidad de vida Escala 0 a 5 
	Figure
	2100 activaciones de red comunitaria en pacientes del programa 
	Premios Valor en Salud 
	Figure
	Artifact
	CYSAM Ruta de caracterizaci y seguimiento al adulto mayor 
	Atenci Seguimientos Teleconsulta domiciliaria teleficos Modelo de adulto mayor en 98 Ciudades del país 18 Ciudades Prestador Propio 80 Prestador Externo Atencin por equipo interdisciplinario: Medicina General, enfermería, trabajo social, psicología y geriatría 
	Cohorte Cáncer 
	Objetivo: Asegurar que el proceso de diagnstico no supere los 30 días calendario y que el inicio del primer tratamiento no supere 30 días después de establecido el diagntico. 
	100,00% 90,00% 80,00% 70,00% 80,70%85,86%82,64%76,38% 79,32%79,90%78,65%62,23% Deteccin temprana cáncer de cuello uterino I Trimestre II Trimestre III Trimestre IV Trimestre 60,00% 50,00% 40,00% 30,00% 20,00% 10,00% 0,00% 2019 2020 
	Con relacin a cáncer de mama durante el ao 2020 se aumentel porcentaje de deteccin temprana, en especial durante el tercer trimestre. 
	80,00% 70,00% 60,00% 59,93%59,81%56,89%53,10% 68,01%61,47%71,92% 58,13% Deteccin temprana cáncer de mama I Trimestre II Trimestre III Trimestre IV Trimestre 50,00% 40,00% 30,00% 20,00% 10,00% 0,00% 2019 2020 
	En el 2020, se presentun leve descenso en las actividades para deteccin de cáncer de cuello uterino. 
	Cohorte Cáncer 
	Cohorte cancer 2019-2020 
	50000 45000 40000 35000 30000 25000 20000 15000 10000 5000 7217 32881 40098 7107 39475 Incidentes Prevalentes Total 2019 2020 Fuente : Cohorte de cáncer Gestin del Riesgo 
	46582 
	Al finalizar el ao 2020, la cohorte de cáncer de EPS Sanitas tenía en total 46.582 usuarios. 
	● La oportunidad promedio de diagnstico fue de 33 días, durante el ao 2020. ● Durante el ao 2020, se trabajen la optimizacin del modelo de gestin del cáncer basado en 3 ejes: a. Integracin de procesos; b. Organizacin por capacidades; c. Estandarizacin clínica y evaluacin de la calidad, con el fin de mejorar la gestin del cáncer y favorecer los procesos de deteccin temprana e inicio de manejo oportuno. 
	Cáncer de Cáncer de colon y recto prtata 
	Artifact
	¿Co nos transformamos frente al COVID 19? 
	Gesti de la Oferta 
	Redes Integrales de Prestadores de Servicios de Salud 
	Desde planeaci de la red para el ao 2020, se dio continuidad al proceso de habilitacin e implementacin de redes integrales, con el fin de garantizar la habilitacin y continuar siendo los referentes nacionales en redes integrales 
	Desde planeaci de la red para el ao 2020, se dio continuidad al proceso de habilitacin e implementacin de redes integrales, con el fin de garantizar la habilitacin y continuar siendo los referentes nacionales en redes integrales 

	El certificado de habilitacin cuenta con una vigencia de 5 aos y fue otorgado en los siguientes territorios: 
	Modelo de redes integrales en RED 
	“Para el ao 2020 EPS SANITAS logra estructura el portafolio de redes integrales de prestadores de servicios de salud, como un proyecto unificado, se inicia presentacin y adherencia de IPS de la Red de diferentes regionales” 
	Se realiza la presentaci de portafolio durante 2020 a un total de 26 IPS a nivel nacional. 
	Gesti de la Oferta 
	Redes Integrales de Prestadores de Servicios de Salud 
	Como parte del proceso de articulacin de red se realizaron en los 29 Departamentos y Distritos las mesas de articulacin estratégica , y táctica especialmente con las rutas oncolgicas y materno perinatal con el fin de formalizar los acuerdos de articulacin contractualmente y garantizar la atencin integral y de calidad de la 
	Como parte del proceso de articulacin de red se realizaron en los 29 Departamentos y Distritos las mesas de articulacin estratégica , y táctica especialmente con las rutas oncolgicas y materno perinatal con el fin de formalizar los acuerdos de articulacin contractualmente y garantizar la atencin integral y de calidad de la 
	Estas mesas se basan en 4 ejes fundamentales: Compromiso de Capacidad Instalada por parte de la red de prestadores con el fin de asegurar la oportunidad y accesibilidad de acuerdo a la demanda requerida. Modelo de Articulacin de red con el fin de crear alianzas estratégicas y operativas que permitan mejorar la continuidad de la prestacin y el acceso por parte de los afiliados a los servicios de salud. Indicadores de Desempeo por parte de la red a través de los cuales se monitorean las desviaciones, que p

	poblacin en estas cohortes. Con una adherencia del 54.8 %. 

	Gesti de la Oferta 
	Gesti de la Oferta 
	Redes Integrales de Prestadores de Servicios de Salud 
	Dentro del marco del fortalecimiento tecnolgico y de sistemas de informacin para garantizar mejor trazabilidad en los procesos de atencin, así como la articulacin de red se continuo trabajando en los proyectos del portafolio: 
	Interoperabilidad de datos Clinicos con la red de prestadores. Herramienta de Articulacin. Suficiencia de la red. Interoperabilidad de PQRS. Gestin de Informacin de Prestadores. Tablero de Indicadores de evaluacin y desempeo de la red. Interfaz para sistema de agendamiento de citas medicas. Tablas de Negociacin. 
	Interoperabilidad de datos Clinicos con la red de prestadores. Herramienta de Articulacin. Suficiencia de la red. Interoperabilidad de PQRS. Gestin de Informacin de Prestadores. Tablero de Indicadores de evaluacin y desempeo de la red. Interfaz para sistema de agendamiento de citas medicas. Tablas de Negociacin. 
	Interoperabilidad de datos Clinicos con la red de prestadores. Herramienta de Articulacin. Suficiencia de la red. Interoperabilidad de PQRS. Gestin de Informacin de Prestadores. Tablero de Indicadores de evaluacin y desempeo de la red. Interfaz para sistema de agendamiento de citas medicas. Tablas de Negociacin. 
	Interoperabilidad de datos Clinicos con la red de prestadores. Herramienta de Articulacin. Suficiencia de la red. Interoperabilidad de PQRS. Gestin de Informacin de Prestadores. Tablero de Indicadores de evaluacin y desempeo de la red. Interfaz para sistema de agendamiento de citas medicas. Tablas de Negociacin. 



	Dentro de los cuales el avance con mayor relevancia fue el desarrollo tecnolgico para garantizar la interoperabilidad de datos Clinicos con la red de prestadores, el cual finalizo en el mes de Agosto 2019, dando inicio a la fase de pruebas con las IPS: Clínica Universitaria Colombia, Centros Medicos de Atencin primaria, Centro de Odontología, Hospital Universitario Mayor Mederi. 
	Gesti de la Oferta 
	Evaluaci Integral de la Red 
	1. Monitoreo de la Oportunidad y Accesibilidad: 
	Se continua el seguimiento de Oportunidad en la asignacin de citas médicas, a través de Bukeala para los Prestadores de infraestructura propia. Medicin de oportunidad a través de la campaa cliente incognito en prestadores externos para diferentes especialidades y apoyo diagntico. Se continuo con la implementacin de call center nico en IPS de Atencin Primaria externos contratadas actualmente e IPS nuevas que iniciaron prestacin de servicios, con el fin de centralizar la administracin de agendas para monitore
	Gesti de la Oferta 
	Evaluaci Integral de la Red 
	Figure
	Gesti de la Oferta 
	Evaluaci Integral de la Red 
	Gestin de la Oferta 
	Evaluaci Integral de la Red Seguimientos a prestadores – visitas de calidad a la red 
	Para 2020, se realizplaneacin anual de visitas a la red de prestadores, utilizando una herramienta bajo las exigencias normativas vigentes. 
	Artifact
	Gesti de la Oferta 
	Contrataci de Red 
	Durante 2020 se afianzo el proceso de contratacin, incluyendo todos los tipos de negociacin independientemente de que estos superaran el techo de negociacin establecido por la EPS (2%), esto con el fin de lograr el cumplimiento y la ejecucin de los objetivos desde el proceso de contratacin de red alineado con los objetivos estratégicos de la EPS y la cuádruple meta. Dentro de los objetivos del proceso de Negociacin y Adscripcin de Prestadores para el ao 2019, se plantearon mejoras continuas al proceso y l
	Durante 2020 se afianzo el proceso de contratacin, incluyendo todos los tipos de negociacin independientemente de que estos superaran el techo de negociacin establecido por la EPS (2%), esto con el fin de lograr el cumplimiento y la ejecucin de los objetivos desde el proceso de contratacin de red alineado con los objetivos estratégicos de la EPS y la cuádruple meta. Dentro de los objetivos del proceso de Negociacin y Adscripcin de Prestadores para el ao 2019, se plantearon mejoras continuas al proceso y l
	Durante 2020 se afianzo el proceso de contratacin, incluyendo todos los tipos de negociacin independientemente de que estos superaran el techo de negociacin establecido por la EPS (2%), esto con el fin de lograr el cumplimiento y la ejecucin de los objetivos desde el proceso de contratacin de red alineado con los objetivos estratégicos de la EPS y la cuádruple meta. Dentro de los objetivos del proceso de Negociacin y Adscripcin de Prestadores para el ao 2019, se plantearon mejoras continuas al proceso y l
	Durante 2020 se afianzo el proceso de contratacin, incluyendo todos los tipos de negociacin independientemente de que estos superaran el techo de negociacin establecido por la EPS (2%), esto con el fin de lograr el cumplimiento y la ejecucin de los objetivos desde el proceso de contratacin de red alineado con los objetivos estratégicos de la EPS y la cuádruple meta. Dentro de los objetivos del proceso de Negociacin y Adscripcin de Prestadores para el ao 2019, se plantearon mejoras continuas al proceso y l



	En 2020 se tramitaron 1.743 solicitudes con respuesta a análisis comparativos de tarifas, que comprenden las solicitudes para nuevas adscripciones a la red, actualizaci de tarifas e inclusiones de servicios, así como re cálculos tarifarios de las anteriores mencionadas. Se dio cumplimiento desde la operaci, a la evaluaci del 99% de los 321 prestadores priorizados para estudio en 2020. 
	PERIODO 2020 
	PERIODO 2020 
	PERIODO 2020 
	PERIODO 2020 
	PERIODO 2020 
	PERIODO 2020 
	PERIODO 2020 
	PERIODO 2020 

	REGIONAL 
	REGIONAL 
	1er 
	2do 
	3er 
	4to 
	TOTAL 
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	TRIMESTRE 
	TRIMESTRE 
	TRIMESTRE 
	TRIMESTRE 

	BARRANQUIL LA 
	BARRANQUIL LA 
	53 
	115 
	113 
	92 
	373 

	MEDELLIN 
	MEDELLIN 
	59 
	109 
	137 
	52 
	357 

	C ORIENTE 
	C ORIENTE 
	48 
	98 
	115 
	74 
	335 

	CALI 
	CALI 
	61 
	79 
	51 
	50 
	241 

	BOGOTA 
	BOGOTA 
	35 
	77 
	60 
	59 
	231 

	BUCARAMAN GA 
	BUCARAMAN GA 
	44 
	69 
	45 
	32 
	190 

	NACIONAL 
	NACIONAL 
	3 
	3 
	8 
	2 
	16 

	TOTAL 
	TOTAL 
	303 
	550 
	529 
	361 
	1743 







	Contrataci de Red Red Covid 
	Durante el periodo de 2020 con el inicio de la Pandemia inicio la contrataci de la red covid, para garantizar la atencin, toma de muestras y procesamiento de muestras covid a toda la poblacin de la EPS así como la expansin de camas hospitalarias básicas y Unidades de cuidado intensivo. 
	DISTRIBUCION PRESTADORES COVID CONFIGURADOS 
	DISTRIBUCION PRESTADORES COVID CONFIGURADOS 
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	DISTRIBUCION PRESTADORES COVID CONFIGURADOS 
	DISTRIBUCION PRESTADORES COVID CONFIGURADOS 
	DISTRIBUCION PRESTADORES COVID CONFIGURADOS 
	DISTRIBUCION PRESTADORES COVID CONFIGURADOS 
	DISTRIBUCION PRESTADORES COVID CONFIGURADOS 

	TR
	PROCESO 
	CANTIDAD 

	TOMADORES 
	TOMADORES 
	182 

	AMPLIACIÓN HOSPITALARIA 
	AMPLIACIÓN HOSPITALARIA 
	78 

	PROCESAMIENTO PCR 
	PROCESAMIENTO PCR 
	65 

	PROCESAMIENTO PRUEBA ANTIGENO 
	PROCESAMIENTO PRUEBA ANTIGENO 
	52 

	PROCESAMIENTO PRUEBAS RAPIDAS IgG e IgM 
	PROCESAMIENTO PRUEBAS RAPIDAS IgG e IgM 
	27 







	Para el proceso de Red COVID, se gestionaron 210 solicitudes en análisis comparativos de tarifas: entre ampliacin de red hospitalaria y de ambulancias, toma de muestras y procesamiento de laboratorios para COVID19 
	Gesti de presupuestos máximos Negociaciones modalidad evento 
	De acuerdo con la implementacin de las estrategias para la negociacin de presupuestos máximos y la priorizacin de prestadores para el periodo 2020, se dividen en tres fases y se priorizaron así: 
	Figure
	Gestin de presupuestos máximos Negociaciones modalidad paquetes 
	Autorizaciones 
	Durante el ao 2020 se gener17.552.132 autorizaciones a los usuarios, un 5,15 % más que en el ao anterior (2019). A pesar del crecimiento del volumen de autorizaciones la oportunidad de respuesta a 2 días se ha mantenido por encima del 98% 
	Gráfica: Volmenes de Autorizaciones 2019–2020 Fuente: Autorizaciones BH por ao, autorizaciones en estado Impreso aprobado 
	Implementaci del Modelo no Presencial 
	Figure
	Durante el 2020 se da continuidad a la implementacin de prestadores de red externa de segundo y tercer nivel. El 83% de autorizaciones se efectuaron a través de canales no presenciales. Se logrla inclusin de 124 prestadores externos a nivel nacional en el modelo de autorizacin no presencial 
	Medicina Laboral 
	Artifact
	Ruta preferencial Paciente Oncolico 
	Artifact
	Artifact
	Resumen comportamiento Pacientes en Ruta Oncolica 2.020 Fuente: Aplicativo Vitaly 
	Referencia y Contrarreferencia 
	En el 2020 se gestionaron 48.464 remisiones, un 16% más que en el 2019 con una efectividad del 71,1%, muy similar a la del ao anterior. Los tiempos de aceptacin fueron de 10,41 horas promedio y un tiempo total incluyendo el traslado de 16,01 horas. El comportamiento de remisiones Covid vs no Covid fueron del 40% para Covid, en el ltimo trimestre del ao aumentde manera significativa el nmero de remisiones no Covid. 
	Facilitamos el acceso de los usuarios a sus tratamientos brindándoles transporte y alojamiento tanto en los casos en los cuales tienen cobertura por el plan de beneficios como aquellos usuarios que lo han solicitado por tutela 
	Participaci de traslados gestionados: • Traslados terrestres 35,52% • Traslados aéreos 64,48% • Trámite por Tutela 30,57 % • Trámite cubierto PBS 69,43% 
	Gesti de Medicamentos 
	Inversi de Medicamentos 
	Dispensaci 
	Poblacin Atendida Mes Entregas Total Ao 
	490.000 10.600.000 488.000 10.550.000 486.000 10.500.000 484.000 10.450.000 477.785 487.662 2019 2020 2,1% 482.000 480.000 478.000 476.000 474.000 472.000 10.400.000 10.350.000 10.300.000 10.250.000 10.200.000 10.313.00810.568.225 2019 2020 2,5% 10.150.000 
	Se evidencia un crecimiento del 2,1% en la poblacin total atendida para dispensacin de medicamentos entre el 2019 y el 2020.  En cuanto al nmero de entregas el aumento fuel del 2,5% en el mismo periodo. 
	Voz del afiliado 
	PQR Medicamentos 
	Figure
	Principales Causas -Faltante de Medicamentos: El medicamento presenta una novedad de agotado o desabastecido y entregas parciales. -Demora en entrega de medicamentos: PQR en las que se manifiesta demora en el envío de domicilios a poblaciones priorizadas. -Inconformidad con la atenci en los puntos de atenci (Demora en la atencin, filas, protocolos de bioseguridad). 
	Gracias a las estrategias implementadas se disminuyel 37% de las quejas en el ltimo cuatrimestre del ao. 
	Infraestructura Cruz Verde -Aperturas 
	Aperturas y traslados de sedes 
	Barranquilla Centro Oriente Bucaramanga Bogotá Bucaramanga 1. Cruz Verde Parque Turbay 14-12-2020 (Traslado) 2. Cruz Verde Barrancabermeja 21-07-2020 (Apertura) Centro Oriente 1. Cruz Verde Chiquinquirá 31-08-2020 (Traslado) 2. Cruz Verde Florencia 21-07-2020 (Traslado) 3. Cruz Verde Los Libertadores 23-01-2020 (Traslado) Barranquilla 1. Cruz Verde Sincelejo 30-06-2020 (Traslado) 2. Cruz verde Montería 04-01-2020 (Traslado) Bogotá 1. Cruz Verde Calle 13 15-02-2020 (Traslado) 2. Cruz Verde Restrepo 23-01-202
	PAC Premium 
	Consulta Médica Especializada 
	Las especialidades con mayor frecuencia de uso son: Medicina Interna, Dermatología, Ortopedia. En el 2020 la nica especialidad que se encontrpor fuera de la frecuencia esperada por nota técnica fue Medicina interna, las demás se encuentran de acuerdo a lo esperado. La especialidad de medicina familiar se incluyformalmente dentro de las coberturas del plan. La inasistencia durante el 2020 fue de 14,4% (47,393 citas). La consulta en modalidad no presencial representel 25% del total de consultas realizadas dur
	Artifact
	PAC Premium 
	Consulta Médica Especializada Se realiza seguimiento a la oportunidad 2 (correspondiente a la fecha que el usuario desea) la cual para consulta presencial es de: 4,8 y para la modalidad no presencial es de: 2,3 
	PAC Premium 
	Consulta Médica Domiciliaria 
	Para el 2020 se prestaron 89,791 servicios domiciliarios. El 85% de los servicios domiciliarios en Bogotá fueron atendidos dentro de la promesa de servicio, para las regionales de Cali el 59%, Barranquilla 99%, Bucaramanga 69% y Medellín (inicio operacin 1ro. de Julio) con el 75%. Del total de servicios solicitados se atendieron el 94% de los casos. 
	Artifact
	PAC Premium 
	Beneficios durante Pandemia – Psicología y nutrici 
	Desde el mes de junio como beneficio comercial durante el periodo de emergencia sanitaria el Plan Premium implementcomo beneficio el acceso a Psicología y nutricin en modalidad no presencial sin costo adicional en la prima mensual del A diciembre 2020 se asignaron 2,700 consultas por Nutricin y 1,675 por psicología en modalidad no presencial 
	Acumulado Beneficios Psicología y Nutricin Pandemia Junio a Diciembre 2020 216 101 183 282 245 275 373 142 94 371 498 527 548 570 0 100 200 300 400 500 600 Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Psicología Nutricin * A hoy estos beneficios se mantienen 
	PAC Premium 
	Beneficios durante Pandemia 
	Otros beneficios implementados dentro de la emergencia sanitaria y como beneficio comercial sin costo adicional en la prima mensual del producto son la consulta pediátrica a domicilio y toma de laboratorio clínico en domicilio A diciembre 2020 se realizaron 7,697 consultas por pediatra a domicilio y se tomaron 550 muestras de laboratorio en 
	Artifact
	* A hoy estos beneficios se mantienen 
	5. Estados financieros 
	Balance 
	Diciembre 2020 
	Millones de pesos COL 
	P
	Junta Directiva | Marzo de 2020 
	Ganancias y perdidas 
	Diciembre 2020 
	Millones de pesos COL 
	P
	* A partir de 2019 Colombia aplica NIIF 16, lo que implica cambios en la contabilizacin de arrendamientos 
	Junta Directiva | Marzo de 2020 
	Figure
	Acta de Reuni Audiencia Plica de Rendici de Cuentas Participacin Ciudadana Versin 1 
	Acta de Reuni Audiencia Plica de Rendici de Cuentas Participacin Ciudadana Versin 1 
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	Área/ Comité/ Reuni Audiencia plica de rendici de cuentas vigencia 2020 Fecha Junio 04 de 2021 Hora Inicio: 10:00 am Hora Fin 12:30 pm Lugar https://rendicioncuentaseps.en-vivo.online/inicio/ Secretaria: Sandra Taborda Cargo Especialista de Participaci Ciudadana 
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	Socializar a los afiliados de EPS Sanitas, comunidad en general y entidades de control y vigilancia los resultados en salud durante la vigencia 2020, con el ánimo de resolver inquietudes y permitir la interacci ciudadana como herramienta de control social en salud. Objetivo de la Reuni 1. Constancia de Convocatoria Invitaciones plicadas en periico el Espectador de 4 y 15 de mayo de 2021 Correo electronico nacional enviado a afiliados el 31 de mayo de 2021 Publicaci en pagina web: www.epssanitas.com el 4 
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	Figure
	Publicacin página web – Rendicin de Cuentas 
	a 
	Afiche oficinas 
	2. Participaci de la Ciudadanía El 4 de mayo de 2021 EPS Sanitas publicinforme para la vigencia 2020 en página web – micro-sitio de rendici de cuentas, la interacci se garantiza través del canal contáctenos. 
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	3. Desarrollo de la Audiencia Siendo las 10:00 am del 04 de junio de 2021, se da inicio a la audiencia pblica de rendici de cuentas en modalidad virtual con trasmisi desde la ciudad de Bogotá con posibilidad de conexi a nivel nacional, Leonardo García – Director de la Oficina de Prensa del Grupo Keralty, realiza lectura del orden del día, concertaci de los acuerdos e indica a las personas conectadas la posibilidad de formular preguntas, sugerencias y felicitaciones a través del chat en línea. Ahora bien, la
	Artifact
	Durante el desarrollo de la audiencia pblica de rendici de cuentas, EPS Sanitas garantizla herramienta interpretativa de lenguaje a ses con el aliado estratégico Fenascol a fin de promover atenci incluyente y diferencial para nuestros afiliados y demás asistentes. a) Apertura y Bienvenida Juan Pablo Rueda, Presidente de EPS Sanitas, brinda saludo de bienvenida a todos los asistentes indicando que es un espacio en el cual la EPS da cuenta de la gesti correspondiente al a 2020; saluda a la Asociaci de Usuario
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	manera positiva y generado confianza en estos momentos de crisis. La financiaci del sector salud se ha visto afectada, no ha sido fácil y los problemas existentes antes de la pandemia han impactado y generan un déficit en los recursos de la salud, esto nos preocupa pero seguimos trabajando de manera articulada con el Gobierno Nacional para seguir adelante. La atenci del Covid ha generado costos muy altos y el Ministerio no ha entregado recursos específicos para la pandemia las atenciones las hemos realizado
	b) Generalidades del Sistema de Salud 
	Artifact
	José Daniel Álzate Suárez -Vicepresidente Ejecutivo de EPS Sanitas, contin con las generalidades del sistema de seguridad social en salud para el a 2020, manifiesta su agrado con el desarrollo de la audiencia de manera virtual y la posibilidad de participacin de los ciudadanos por este medio, como medida para mitigar la propagaci del Coronavirus. Ao 2020, debimos ser innovadores pensando en la nueva realidad desde la virtualidad para mantener a nuestros usuarios la atenci, se agilizo telemedicina, profundiz
	Artifact
	Indudablemente el hecho más relevante es Covid-19, el 6 de marzo se confirmel primer caso en Colombia, esto lleva la declaratoria de emergencia sanitaria en el país y con esto la implementacin de medidas preventivas y restrictivas para atender la emergencia, las EPS 
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	debieron aumentar capacidad instalada en las Unidades de Cuidado Intensivo, fortalecimiento del recurso humano como lo menciono Juan Pablo Rueda en su intervenci. En 2020 se continula depuraci sectorial, fortalecimiento de la red plica hospitalaria y control a precios de medicamentos, EPS Sanitas recibiafiliados producto de las cesiones adelantando los esfuerzos necesarios para garantizar el acceso al servicio; otro hecho relevante durante la vigencia fueron los presupuestos máximos y/o techos donde el Mini
	Artifact
	María Amelia Ote -Vicepresidenta Comercial y de Servicio al Afiliado, agradece a quienes se conectan desde las diferentes regiones e inicia su intervenci presentando los datos más relevantes del comportamiento comercial en 2020: 
	Artifact
	Se presenta la evoluci del mercado, por quinto a consecutivo EPS Sanitas es la aseguradora con mayor crecimiento en el mercado lo que nos indica que cada vez son más los colombianos que creen en nosotros, esto genera por supuesto retos frente al servicio y crecimiento de infraestructura. 
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	En 2020 EPS Sanitas se llevel 14% de la participaci en el mercado, ocupamos el tercer puesto entre las mejores aseguradoras, en pandemia y por emergencia sanitaria declarada por el Gobierno Nacional se han garantizado los servicios de salud a los afiliados que presentan dificultad para realizar aportes monetarios al sistema, bien sea en calidad de independientes o dependientes. Cerramos el a 2020 con 3.790.564 afiliados con un porcentaje de crecimiento del 23% en relaci con la vigencia 2019 es así que 2020 
	Artifact
	d) Gesti de Servicio al Afiliado Julieth Martínez Zambrano -Gerente de Servicio al Afiliado, inicia mencionando el fortalecimiento del canal presencial y detallando las visitas presenciales para 2020, pese a la dificultad derivada de la pandemia las Oficinas de Atenci al Afiliado del nivel nacional cumplieron la promesa de servicio para nuestros afiliados. 
	Artifact
	En 2020 logramos, implementar en tiempo record protocolos de bioseguridad en las sedes para colaboradores y afiliados (Barreras de protecci, desinfecci de manos, sealizaci de distanciamiento y aforo), se ajustel modelo de servicio encaminado al cumplimiento de las disposiciones gubernamentales por Covid – 19, avanzamos de manera importante en la implementacin de protocolos de atenci incluyente, trasladamos 7 oficinas a sedes más amplias y modernas: Tuluá, Soledad, Barrancabermeja, Pitalito, Florencia, Santa
	Artifact
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	Se redise la APP con nuevos servicios para nuestros afiliados de acuerdo a las necesidades derivadas de la pandemia, en marzo de 2020 lanzamos asistente virtual Ana maría con citas, autorizaciones, informaci general y autoevaluacin de coronavirus. 2020 presentun crecimiento importante de usabilidad de nuestros canales lo que nos permite inferir que hemos acertado en el abordaje de las necesidades de los afiliados y empresas, para el canal telefico a pesar del crecimiento de llamadas se mantuvo la promesa de
	Artifact
	Campaas de comunicaci afiliados Durante el 2020 se gestionaron más de 535 campaas para nuestros afiliados a través de mailing, mensajes de texto, publicaciones en portal web y videos, las cuales nos permiten mantenerlos informados de manera permanente en temas de interés general y desde luego frente al Covid-19: 
	Artifact
	En lo que corresponde al comportamiento de PQR EPS Sanitas, durante la vigencia 2020 presentdisminucin de 4 puntos en la tasa de PQR, EPS Sanitas se ratifica como una de las EPS con menos PQR en el ranking que emite la Superintendencia Nacional de Salud. 
	Artifact
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	Entre los principales motivos de peticiones, quejas y reclamos de nuestros afiliados se encuentran: Citas médicas, suministro de medicamentos, autorizacin de servicios y relaci médico paciente, ahora bien, el análisis de las PQR permitievidenciar la necesidad de implementar un modelo piloto para el abordaje de afiliados que presentaran barrera de acceso y así nace Back de Ángeles de Servicio Frente a la percepci de satisfacci de los afiliados en Satisfaccin General, el 80% de nuestros afiliados están satisf
	Artifact
	Importante resaltar que somos pioneros en fortalecimiento de cultura y seguridad social en salud, en abril de 2020 se desarrollaron actividades virtuales que se orientaron en generar sentido de corresponsabilidad en todos los ciudadanos para ejercer solidaridad y trabajar por la sostenibilidad del sistema de manera pedagica y humanizada. 
	e) Resultados en Salud Jerson Eduardo Flrez Ortega – Vicepresidente de Salud de EPS Sanitas, presentlos resultados en salud para la vigencia 2020, exaltando el abordaje integral de la EPS en lo que tiene que ver con atencin de la pandemia por Covid-19: 
	Artifact
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	En 2020 nos enfrentamos al mayor reto de nuestras vidas y se puso a prueba nuestro modelo de salud, hoy podemos decir que el desempeo fue exitoso y el modelo brindrespuesta a las necesidades en salud derivadas de la emergencia sanitaria, desde la gesti del riesgo en salud se invirtialrededor el 20% de los recursos en servicios hospitalarios dado que fue el componente con mayor afectaci por la pandemia. La situaci nos lleval rápido crecimiento en infraestructura, hoy estamos en 18 ciudades en las cuales cont
	Artifact
	El modelo de salud no presencial – tele medicina se consolido de manera exitosa, siendo la manera de cuidar y estar cerca de los afiliados que se encontraban en confinamiento, además se implementCERIC – Centro de Respuesta Inmediata, para Covid, con el ánimo de atender aquellos afiliados con alto riesgo y necesidad de mejor cuidado en casa, esto nos permitibajar la tasa de letalidad asociada al virus. Nuestro modelo evolucionde acuerdo a la nueva realidad y necesidades de nuestra poblaci, aperturamos a nive
	Artifact
	Se procurla rotaci de camas hospitalarias al ámbito domiciliario, para ir posibilitando atenci para nuevos pacientes covid, durante la vigencia se reportuna baja importante en la frecuencia de uso de los servicios de consulta externa, esto de acuerdo a lineamientos del Gobierno Nacional y por decisiones personales de nuestros afiliados, nuestras guías de calidad se adaptaron a las nuevas necesidades en salud, nuestros equipos de auditoria hicieron los seguimientos con cuyos resultados fuimos ajustando nuest
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	Frente a resultados en salud, 2.753.760 personas vinculadas en la ruta de Promoci y Mantenimiento de la Salud, realizamos 6.648.153 actividades de protecci específica y detecci temprana, en planificaci familiar la cobertura fue del 50% la estrategia que permitieste aumento fue la demanda inducida a pacientes en edad reproductiva con comorbilidades. 303.004 Mujeres accedieron a actividades del programa de detecci temprana del cáncer de cérvix y detecci temprana de cáncer de mama, en la estrategia PRASS logra
	Artifact
	Se desarrollaron 20 campaas de salud enfocadas a temas de informaci en salud de prevenci de enfermedades y promocin de la salud y el autocuidado, se fortaleciel proceso educativo de afiliados a través del canal de You Tube de la EPS como herramienta de interacci y cercanía ante las limitaciones de presencialidad. Prosigue la presentacin de resultados para las diferentes cohortes y como hecho relevante se socializa con los asistentes el reconocimiento recibido por EPS Sanitas en buenas prácticas en cohorte d
	Artifact
	Por otra parte, se afino el proceso de ingreso a la cohorte de enfermedades huérfanas, se desarrollaron rutas de atenci a nivel nacional, con la red aliada de prestadores especializados para atencin de nuestros pacientes con enfermedades huérfanas se fortaleciel programa 
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	de esclerosis mtiple en el H. Universitario Nacional que atiende a los casos de la regional Bogotá COVID 19: Se instaurel modelo de consulta no presencial por especialistas para garantizar la continuidad de la atenci. Contina con CYSAM -Ruta de caracterizaci y seguimiento al adulto mayor en cobertura pata 98 ciudades del país, 18 ciudades con prestador propio, 80 con prestador externo, atencin por equipo interdisciplinario: Medicina general, enfermería, trabajo social, psicología y geriatría 
	Artifact
	Desde planeaci de la red para el a 2020, se dio continuidad al proceso de habilitaci e implementacin de redes integrales, con el fin de garantizar la habilitacin y continuar siendo los referentes nacionales en redes integrales 
	Artifact
	Los picos de la pandemia afectaron por supuesto, la capacidad instalada en tanto se hacían los ajustes para mejorar oportunidad en virtud de las nuevas necesidades, aquí importante resaltar que el contar previamente con una buena estructura de red, nos permitiresponder con mejor capacidad instalada en los momentos de crisis. 
	Artifact
	En temas de seguimiento a la red se extiende el seguimiento de oportunidad en la asignacin de citas médicas, a través de Bukeala para los prestadores de infraestructura propia, implementaci de call center ico en IPS de atencin primaria externos contratadas actualmente e IPS nuevas que iniciarn prestacin de servicios, con el fin de centralizar la administraci de agendas para monitorear y garantizar la accesibilidad y oportunidad en las citas médicas. Durante la vigencia 2020 EPS Sanitas, trabajo en la gestin
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	Artifact
	En complemento a lo informado, durante el 2020 se dio contincin a la implementaci de prestadores de red externa de segundo y tercer nivel. El 83% de autorizaciones se efectuaron a través de canales no presenciales. Se logrla inclusin de 124 prestadores externos a nivel nacional en el modelo de autorizacin no presencial. Frente al componente de medicamentos, se adelantaron mejoramientos en temas de infraestructura y procesos de atenci por parte del proveedor Cruz Verde: 
	Artifact
	Nuestro plan de atenci complementaria, reporto como especialidades con mayor frecuencia de uso son: Medicina Interna, Dermatología, Ortopedia, en el 2020 la nica especialidad que se encontrpor fuera de la frecuencia esperada por nota técnica fue Medicina interna, las demás se encuentran de acuerdo a lo esperado. La especialidad de medicina familiar se incluyformalmente dentro de las coberturas del plan, la consulta en modalidad no presencial representel 25% del total de consultas realizadas durante el 2020.
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	Artifact
	Pese a la pandemia logramos mantener la calidad del servicio y continuidad de modelo de salud buscando siempre satisfacer las expectativas en salud de nuestros afiliados. f) Estados Financieros Edgar Ricardo Linares -Gerente Administrativo y Financiero, prosigue con la presentaci de los estados financieros de EPS Sanitas, contextualizando a las personas conectadas el comportamiento financiero durante 2020, detalla de manera importante que el 90% de las cuentas por pagar corresponde a la prestaci del servici
	Artifact
	Los estados financieros son el resultado de la operacin en salud que acabamos de evidenciar durante este espacio de rendicin de cuentas, la informaci aquí presentada se encuentra estrechamente relacionada con temas de UPC y presupuestos máximos fijados por el Gobierno Nacional para la operaci de las EPS. 
	Artifact
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	Menciona los componentes de activos y pasivos, haciendo especial énfasis en las cuentas por pagar derivadas de los servicios en salud prestados por EPS Sanitas durante la vigencia informada, para concluir presenta el estado de resultados ingresos operacionales vs costos de la operacin en 2020. 
	Artifact
	g) Intervenci Agremiaciones Sociales Gloria Quiceno – Presidente de la Asociaci de Usuarios Sanitas, inicia su intervencin saludando a los directivos de EPS Sanitas, a todo el equipo, a los asistentes, a los afiliados, a la direccin y a los representantes de la asociaci de usuarios, hace reconocimiento al área salud y participaci ciudadana de EPS Sanitas, “por su entrega y su labor en beneficio de los usuarios” felicita a la EPS por la entrada en funcionamiento de las nuevas unidades de urgencia lo cual des
	Artifact
	Finalmente, Juan Pablo Rueda – Presidente de EPS Sanitas y demás directivos presentes en la mesa, agradecen la intervenci de la seora Gloria Quiceno – Presidente de Asociaci de Usuarios, indicando revisi y respuesta formal de lo mencionado, indica además que los espacios de Asociaci de Usuarios son reconocidos por la EPS queremos ampliarlos y mantenerlos, María Amelia Ote – Vicepresidenta 
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	Comercial y de Servicio al Afiliado, informa que la poblaci que se recibe producto de actos administrativos de la Superintendencia Nacional de Salud, no es reportada por la entidad con la antelacin suficiente para reaccionar, no obstante, desde EPS hacemos todo lo necesario para garantizar la continuidad de servicio a nuestros afiliados, en Girardot y Quibdestamos en el proceso de intervenci con nuevo centro médico en Girardot y en Quibdampliaci de instalaciones de acuerdo a la demanda potencial de afiliado
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	Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar la experiencia de nuestros afiliados, su manifestaci será tenida en cuenta como insumo para el seguimiento a la calidad de la prestaci del servicio en el municipio de referencia, por otra parte la invitamos a comunicarse con nuestra línea de atenci a fin de conocer la particularidad en referencia, en este canal un creador de experiencia brindara asesoría a fin de entender y satisfacer su necesidad en salud.
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	Wilson Martínez wilsonmartinez333@hotmail.com Bogotá Felicitaciones laboratorio, buen servicio, excelente oportunidad, excelente el servicio de seguimiento al adulto mayor del plan Premium Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar la experiencia de nuestros afiliados Estoy en línea telefica con Sanitas EPS, medicamentos, allí ni saben de los Ángeles de Medicamentos, cuál es el nero para contactar esos ángeles, deben mejorar el servicio los canales
	Wilson Martínez wilsonmartinez333@hotmail.com Bogotá Felicitaciones laboratorio, buen servicio, excelente oportunidad, excelente el servicio de seguimiento al adulto mayor del plan Premium Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar la experiencia de nuestros afiliados Estoy en línea telefica con Sanitas EPS, medicamentos, allí ni saben de los Ángeles de Medicamentos, cuál es el nero para contactar esos ángeles, deben mejorar el servicio los canales
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	normativos, así las cosas y para el mejor entendimiento de lo referido, la invitamos a comunicarse con nuestra línea de atenci donde un creador de experiencia brindara atenci de sus necesidades y si es necesario proceder con agendamiento para valoraci. Alonso Salazar 009.barrancapronto.expansion@gmail.com Barrancabermeja Muy buen servicio y profesionalismo en las asesorías, gracias por todo el esfuerzo, realmente se nota la diferencia a las otras eps, sanitas nunca la cierran Respuesta: EPS Sanitas agradec
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	afiliados. Gracias Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar la experiencia de nuestros afiliados Felipe Bermdez Felipe.bermudez@hotmail.com Bogotá Gracias sanitas excelente eps, Ángeles de servicio unos verdaderos ángeles que me han acompaado a mi mamá con su medicamento Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar la experiencia de nuestros afiliados Alba Lucía Durán Franco allupipa@hotma
	P
	StyleSpan
	Link


	P
	StyleSpan
	Link


	P
	StyleSpan
	Link


	P
	StyleSpan
	Link


	P
	StyleSpan
	Link


	Página 19 de 24 
	Acta de Reuni Audiencia Plica de Rendici de Cuentas Participacin Ciudadana Versin 1 
	Acta de Reuni Audiencia Plica de Rendici de Cuentas Participacin Ciudadana Versin 1 
	P
	StyleSpan
	Link



	Felicitaciones y gracias porque somos muchos para atender. A Dios gracias directamente la atenci con vosotros bien, peques falencias que se pueden mejorar. Pero, es cierto por favor verificar el servicio que nos prestan las IPS. Gracias por atender a nuestros adultos mayores cada tres meses. Que si se puede cada dos o cada mes Respuesta: EPS Sanitas agradece su reconocimiento, el mismo nos motiva a seguir trabajando en mejorar la experiencia de nuestros afiliados Se pide cita virtual por seguridad para habl
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	Les agradezco y felicito por todas sus buenas intenciones. Pero lamentablemente los prestadores que consiguen no están alineados con sus principios y deseos de servir, Las IPS que eligen no tienen el cuidado en la elecci de los prestadores, tampoco entregan los EPP a sus colaboradores, por lo que vienen al domicilio a exponer a sus afiliados. IPS que n o cuidan descuidan como MTD, No tienen caridad con los pacientes mayores, ahora mismo estoy en un drama con ellos porque no prestan el servicio. No tienen pr
	P
	StyleSpan
	Link


	P
	StyleSpan
	Link


	P
	Link

	P
	StyleSpan
	Link

	StyleSpan
	Link


	Página 21 de 24 
	Acta de Reuni Audiencia Plica de Rendici de Cuentas Participacin Ciudadana Versin 1 
	Acta de Reuni Audiencia Plica de Rendici de Cuentas Participacin Ciudadana Versin 1 
	P
	Link


	Respuesta: EPS Sanitas cuenta con modelo de entrega de medicamentos el cual permite domicilio para personas mayores de 70 aos y poblaciones especiales, programando a través de la URL : domicilio.agendame.cruzverde.com.co para afiliados en general se contin con la opci presencial, desde luego y como medida preventiva frente al Covid-19 se promueve la opci de agendar cita desde el URL : programatucita.cruzverde.com.co lo que permite evitar filas y optimizar el tiempo de permanencia del afiliado en la farmacia
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	Alexandra, Leal González sebasalexandra@hotmail.com Bogotá Hay demoras con la solicitud de citas en las farmacias de Cruz verde y se vencen a veces las denes, deberían tener en línea los nmeros de autorizaciones en línea EPS y Cruz Verde , ya que el tiempo promedio para las citas en agéndame Cruz Verde puede estar alrededor de 15 y 20 días y a veces al llegar el nero de autorizaci es erreo y toca volver a pedir la cita, se vence, las denes médicas , entregan parcialmente las frmulas médicas y esto para par
	Alexandra, Leal González sebasalexandra@hotmail.com Bogotá Hay demoras con la solicitud de citas en las farmacias de Cruz verde y se vencen a veces las denes, deberían tener en línea los nmeros de autorizaciones en línea EPS y Cruz Verde , ya que el tiempo promedio para las citas en agéndame Cruz Verde puede estar alrededor de 15 y 20 días y a veces al llegar el nero de autorizaci es erreo y toca volver a pedir la cita, se vence, las denes médicas , entregan parcialmente las frmulas médicas y esto para par
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	Finalmente agradecemos su recomendaci la cual se toma en cuenta para el análisis de seguimiento a la prestaci del servicio. Elvia luz Ovalle Gez elviaovalle96@gmail.com Fusagasugá Solo quiero informar que ustedes jamás han nombrado a los pacientes del PHD u Hospitalizaci en casa los cuales han estado muy mal atendidos y con gran falta de control de calidad de servicios por la IPS Ayuda Clínica que presta un muy mal servicios a los pacientes en Fusagasugá, mienten en las situaciones ocurridas con los pacien
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