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Objetivo de la Reunién

vigencia 2022

Promover la participacion de los afiliados de EPS Sanitas, comunidad en general y entidades de control y
vigilancia a la audiencia publica de rendicion de cuentas sobre la gestion de EPS Sanitas durante la

1.

Constancia de Convocatoria

= Invitacion publicada en periddico el Espectador 19 de mayo y 1 de junio de 2023.
= Mailing nacional afiliados 2 de Junio de 2023.
= Publicacion en pagina web: www.epssanitas.com del dia 23 de mayo de 2023.
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Mailing nacional afiliados

Rendicion de cuentas Z023

Conéctate el proximao 9 de junio a las 10200 a.m. a
nuesira Audiencia Pablica de Rendicion de
Cuentas, para gue conozcas la gestion realizada

durante 2022,

Publicaciéon web — Rendicién de Cuentas

Invitamos a nuestros afiliados, entidades de control y vigilancia
de orden nacional a la Audiencia PuUblica de Rendicion de
© Cuentas virtual de la gestion del afio 2022.

(eReioReliell Lo

de
Publica
s virtual de ia

2. Participacion de la Ciudadania

EPS Sanitas el dia 02 de mayo de 2023 publicd informe para la vigencia 2022 en pagina web — micro sitio de rendicion de cuentas, la
interaccion se garantizé a través del canal contactenos.

Rendicion de cuentas
Informs audiencia de rendicitn de
cuentas vigencla 7022
£ [s—

Rendicién de Cwentas informe | Rendician de Cuentas informe W Rendicién de Cuentas informe |
Trimestre 2023 02 Trimestre 222

Informe e
Fandicite e Cupnta

igencia 1043

Rendicién de Cuentas infarme 1| imfoame audiencia do rendicién dn feendiclin de Cuentas infarme |
Trimastra 20 Trimastre 2022
L# ol ke e (e C noin T n

Viienen 2072 vigeacly 201

Durante el desarrollo de la audiencia virtual se habilit6 en el orden del dia espacio para preguntas y sugerencias.
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3. Desarrollo de la Audiencia

Siendo las 10:00 am se da inicio a la audiencia publica de rendicion de cuentas en modalidad virtual desde la ciudad de Bogota con
posibilidad de conexion a nivel nacional, Valentina Sperber — Especialista comunicaciones externas, realiza lectura del orden del dia,
concertacion de los acuerdos e indica a las personas conectadas la posibilidad de formular preguntas, sugerencias y felicitaciones a través
del chat en linea.

Ahora bien, las manifestaciones de los asistentes que no puedan ser atendidas durante la sesién de preguntas, recibiran el tramite
correspondiente en cinco (5) dias habiles siguientes al desarrollo de la audiencia y podran ser consultadas a través del acta de reunién que
se publica en el Micro siti6 de Rendicion de Cuentas de EPS Sanitas.

Agenda

Orden del dia

Conexién de asistentes Afiliados EPS 10:00 am - 10:10 am
Apertura y bienvenida J”a'? Pablo Rueda 10:10 am - 10:20 am
Presidente
! 1
Generalidades del SGSSS J”a'? Pablo Rueda 10:20 am - 10:30 am
Presidente
! 1
Comportamiento poblacional IV!ar\a A.mEha Oiiate . 10:30 am - 10:40 am
Vicepresidente Planes Especiales
Gestion canales de servicio Lida Forero . 10:40 am - 10:50 am
Gerente de Canales de Servicio
' 1

Julieth Martinez
Gerente de Servicio al Afiliado

Gestion de servicio al afiliado 10:50 am - 11:00 am

Jerson Florez

Vicepresidente de Salud 11:00 am - 11:35 am

Resultados en salud

Estados financieros Juan Diego Go_nzalgz 11:00 am - 11:35 am
Vicepresidente Financiero
| i
Preguntas Afiliados EPS 11:45 am - 12:00 m

a) Aperturay 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 gestion correspondiente al afio 2022; se menciond a la sefiora Gloria Quiceno, presidenta de la asociacion de usuarios,
y se saludé a todos los miembros y afiliados presentes, asi como a aquellos interesados en la rendicion. El afio 2022 fue particular debido a
los desafios de la pandemia, pero afortunadamente se logrd recuperarse. Se adapt6 el sistema de salud a los cambios provocados por la
pandemia, lo que implicd enfrentar dificultades durante el afio, especialmente a nivel financiero. Sin embargo, también hubo un crecimiento
continuo en la cantidad de usuarios, tanto por eleccion voluntaria como por asignaciones de nuevos usuarios. Se resaltd que se estan
esforzando por superar las dificultades financieras. Ademas, se hizo énfasis en que se amplié la cobertura a més territorios y se
implementaron nuevas estrategias de comunicacion y gestion del riesgo. Se reconocié que ha sido un desafio atender las necesidades de
salud de la nueva poblacion afiliada, especialmente en cuanto a medicamentos y disponibilidad de médicos. Se destaco el compromiso de
la organizacion en lograr resultados en salud y satisfaccion de los usuarios, y se menciond la necesidad de seguir trabajando como pais para
mejorar la atencidn a los afiliados.

b) Generalidades del Sistema de Salud

Hechos relevantes
en el sector salud ‘

Plan Naclonal de Vacunacién Covid-19
[ oro N .

Afiliacién, mediante contribucion solidaria

1 Viruela Simica ‘

‘ EPSSanitas
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Juan Pablo Rueda, presidente de EPS Sanitas, continGa con las generalidades del sistema de seguridad social en salud para el afio 2022,
realizando un panorama de los hechos mas destacados en el sector salud durante la vigencia.

Se destaca que hubo cambios en la atencién de la pandemia y se superd el momento dificil vivido en los Gltimos afios gracias al proceso de
vacunacion. También se menciona que hubo cambios en los esquemas de afiliacion, incluyendo la opcion de la contribucidn solidaria para
personas sin recursos. Aunque se expidieron normas y se desarrollé el modelo de operacion solidaria, son pocos los colombianos que
optaron por esta opcion. Se hace referencia a la preocupacién en torno a una enfermedad, posiblemente la viruela, pero no tuvo un impacto
significativo en el colectivo. Se menciona que se trabajo en atender a los pacientes con enfermedades y se destaca la emision de un nuevo
Plan Nacional de Salud Publica que define las politicas farmacéuticas y de medicamentos para el sector. También se menciona un cambio
de gobierno y la intensidad del trabajo realizado en relacién con la discusion sobre la transformacion del sistema de salud. Se resalta el
compromiso de la EPS y el grupo al que pertenece con los afiliados y con el sistema de salud en general. Se reconoce el afio dificil y la
pandemia, pero se enfatiza la creencia en los valores del sistema de salud y el objetivo de lograr resultados en salud. Se agradece la
interaccién con los usuarios y se reconoce que el didlogo constante ayuda a identificar dificultades y mejorar.

c¢) Comportamiento poblacional

Evolucién Mercado

an rse
s vreer

romcomss | 2awioms  soese | seosams wass | Zissrs seese
Contributivo Tot subet | 2e0eons | vease | zameasrr | 1000 | 3meraam ease

worm Sy
Iss0 —1
187y — * Durante 2022, Sanitas o3 I

Maria Amelia Ofiate - Vicepresidente Planes Especiales, agradece la atencion prestada e inicia su intervencion presentando los datos mas
relevantes del comportamiento comercial en 2022:

Se destaca el crecimiento en el régimen contributivo, con mas de un millon ciento treinta y siete mil usuarios en el afio 2022, y el crecimiento
continuo del régimen subsidiado. Se menciona que se recibieron mas de ochocientos sesenta y cinco mil usuarios en total, siendo
aproximadamente el 66% del régimen subsidiado. Esto ha llevado a un crecimiento significativo en el nimero de afiliados, asi como en la
cobertura de municipios y dispersion de la poblacidn. Se sefiala que la compafiia es la tercera EPS més grande en el régimen contributivo y
la segunda en tamafio cuando se incluye tanto el régimen contributivo como el subsidiado, después de la nueva EPS.

Se mencionan los nimeros de la poblacion afiliada en los planes complementarios y se destaca el crecimiento del 18% en la poblacion de
PBS (plan de beneficios en salud) y del 28% en los planes complementarios en comparacion con el afio anterior. Se mencionan los
crecimientos importantes en cada regional, siendo la regional Bogota la méas grande con casi un millén novecientos mil usuarios. Se
menciona que la regional Centro Oriente se vio impactada por la asignacidn de usuarios en el afio anterior. Se presentan las cifras de
crecimiento en cada regional, destacando que el crecimiento total de ochocientos cincuenta y nueve mil usuarios fue un desafio para la
operacion.

En general, se resalta el crecimiento significativo en la poblacién afiliada, lo cual ha requerido ajustes y esfuerzos por parte de la operacion
para enfrentar este aumento.
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d) Gestion canales de servicio

Canales Virtuales - Asesor de Oficina en Linea

‘EPSSanitas

Lida Forero - Gerente de canales de servicio, inicia su intervencion recordando y contando el comportamiento de todos los procesos que
cuenta la EPS, se mencionan cifras y mejoras en diferentes canales:

Canal presencial: Se informa sobre el nimero de oficinas y puntos de atencién integral en cada regional, destacando los incrementos en
puntos de dinamizadores y oficinas. Se resalta un incremento del 50% en el volumen de visitas en comparacion con el afio anterior,
alcanzando un nivel de servicio del 93% frente a una meta del 92%.

Canal virtual: Se menciona el canal "Asesor de Oficina en Linea", destacando el incremento de siete puntos porcentuales en el nivel de
atencion y la evolucion en el modelo de gestidn. Se atendieron 1,850,081 llamadas con un nivel de servicio del 91%. También se destaca el
incremento en la cobertura del canal "Ana Maria" del 36% al 56%, la activacion del boton de Ana Maria en la pagina web, la implementacion
de la funcionalidad de agendamiento de citas de Medicina Especializada y la activacion del canal de transferencia directa en Ana Maria.

Canal de oficina virtual: Se menciona que es uno de los canales con mayor adherencia por parte de los afiliados, con una cobertura del 71%
y un crecimiento del 18% en afiliados nuevos adheridos al canal. Se destaca la implementacion de la ley de transparencia en la pagina web
y la implementacion del portal Premium.

Canal telefonico: Se informa sobre el nimero de Ilamadas recibidas y se destaca el nivel de atencion del 97%. Se mencionan lineas de
atencion especificas, como agendamiento de citas especializadas y renovacion de direccionamiento, a través del sistema de autogestion por
el IVR. También se destaca el trabajo en la omnicanalidad, integrando el lider y el chatbot para facilitar el acceso de los afiliados.

En general, se presentan los resultados positivos de los diferentes canales de servicio, resaltando los incrementos en cobertura, mejoras en
el nivel de servicio y la implementacion de nuevas funcionalidades.

e) Gestion servicio al afiliado

Humanizacion — Modelo Ser

‘ L 1I Fase - Sostenimiento
__1fase - Sensibilizacién oIk con badita
¥ La magia esta en ti -

Julieth Martinez - Gerente de servicio al afiliado, inicia su intervencidn exponiendo la gestién realizada en respuesta a los comentarios de
los afiliados a través de los diferentes canales. A continuacion, se destacan los puntos clave:

Tasa de quejas: A pesar del crecimiento y las circunstancias adversas que afectaron el servicio, se logr6 una tasa de quejas de 29 por cada
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10,000 afiliados.

Motivos de las quejas: Los principales motivos de las quejas se concentran en citas médicas, autorizaciones y quejas relacionadas con
medicamentos. También se menciona que hay otros motivos relacionados con la prestacion de servicios de salud, incluyendo el tema de
referencia y contrarreferencia.

Acciones tomadas: Se trabaj6 en cuatro aspectos principales: crecimiento en la capacidad de la red, seguimiento e intervencién en la calidad
de los servicios ofrecidos por la red prestadora, acompafiamiento y seguimiento de procesos internos que afectan el servicio, y atencion a
la humanizacidn.

Resultados positivos: Se menciona que hubo un crecimiento en el volumen de felicitaciones de los afiliados y se destaca que, a pesar de ser
la segunda EPS en tamafio, se obtuvo una tasa de quejas mas baja que la media del sector. Seguin encuestas externas e internas, los afiliados
mostraron altos niveles de satisfaccion y recomendarian la EPS a familiares y amigos.

Acciones adicionales: Se implementd un programa llamado "Servir con Pasion" para promover la atencion apasionada a los afiliados.
También se menciona la participacion ciudadana, el fortalecimiento institucional, el empoderamiento de las organizaciones sociales, la
promocion de la cultura en la salud, y el control social a través de diferentes actividades y encuentros.

Focalizacion en las necesidades de los afiliados: Se destaca el trabajo en la transformacion de los procesos para que respondan a las
necesidades de los afiliados, a través de comités de servicio y seguimiento desde la alta gerencia.

En resumen, se muestra la respuesta a las quejas y comentarios de los afiliados a través de diferentes acciones y programas implementados,
asi como los resultados positivos obtenidos en términos de satisfaccion y recomendacion de la EPS. También se resalta el enfoque en la
humanizacion y la mejora continua de los procesos para satisfacer las necesidades de los afiliados.

f) Resultados en Salud

Jerson Eduardo Florez Ortega — Vicepresidente de Salud de EPS Sanitas, presenta un resumen de los resultados en salud de una EPS
durante el afio 2022. Se mencionan diversos aspectos relacionados con la gestién administrativa y asistencial de la organizacion. A
continuacion, se resumen los puntos clave de su intervencidn:

Durante el afio 2022, se lograron importantes avances en los resultados en salud de la EPS.

Hubo una inversion significativa en salud, con un costo médico de mas de siete billones de pesos.

La mayor proporcion de la inversion se destind a servicios hospitalarios y medicamentos, incluyendo tecnologias incorporadas al PBS.

La EPS estuvo presente en veinte ciudades y cuenta con 53 centros de atencion primaria.

Se abrieron cuatro centros nuevos y se amplio la infraestructura de uno de los centros existentes.

Se alcanzaron altos niveles de satisfaccion con los servicios de urgencias, con una resolutividad del 94%.

El equipo de atencidn primaria logré resolver casi el 85% de las consultas ambulatorias y el 89% de las consultas atendidas por médicos
generales.

Se realizaron numerosas consultas ambulatorias, consultas especializadas, consultas domiciliarias y consultas de urgencias.

Se llevaron a cabo mas de cuatro millones de actividades de promocion y prevencion de la salud, con mas de dos millones de usuarios
ingresando a programas de promocion y mantenimiento de la salud.

Se logr6 una mejoria en el control prenatal, disminuyendo la tasa de bajo peso al nacer.

La tasa de mortalidad materna fue inferior al promedio nacional y de otras aseguradoras.

El programa de vacunacion tuvo una recuperacion importante, logrando altas coberturas en menores de un afio y de cero a cinco afios.
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Se observé una tendencia a la disminucion de la tasa de mortalidad infantil y se incrementd el ingreso de la poblacion a programas de
evaluacion integral.

El modelo comunitario y la prescripcion social fueron elementos destacados en la atencion primaria.

Hubo mejor control de enfermedades crénicas como la hipertension, la diabetes y la enfermedad renal crénica.

Se realizaron avances en tamizajes y programas de salud mental, asi como en el manejo de enfermedades como el cancer, VIH, tuberculosis,
hemofilia y enfermedades huérfanas.

El programa de cuidado paliativo obtuvo buenos resultados en el control del dolor y el bienestar de los pacientes en final de vida.

Se avanz0 en la caracterizacion y tamizacion de la poblacién de adultos mayores.

Se realizaron mamografias, deteccion de cancer de prdstata y cancer de colon, con indicadores de oportunidad mejorados.

Se estandarizaron las mejores préacticas en las principales enfermedades y se produjeron lineamientos de mejores practicas.

Se realizaron campafias de salud y se utiliz6 YouTube Live como un canal de comunicacién con los usuarios.

Se trabajo en el programa de nutricion en menores y en el seguimiento de usuarios positivos de COVID-19.

Se implement6 una ruta preferencial para pacientes oncoldgicos, logrando una alta adherencia.

g) Estados Financieros

‘Cl.’,‘omlnn' 2022
STADO DE RESUL TAD [
k

T
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‘EPSSanitas

Juan Diego Gonzalez - Vicepresidente Financiero, inicia su intervencion con la revision de los estados financieros de una compafiia con
fecha de corte el 31 de diciembre de 2022.

Los activos totales de la compafiia ascienden a 2.447 billones de pesos, y la mayor parte de ellos se encuentra en cuentas por cobrar, que
suman 955 mil millones de pesos. Ademas, la compafiia tiene inversiones que respaldan las reservas, cuentas por pagar por 642 mil millones
de pesos y 237 mil millones de pesos en efectivo.

En cuanto a los pasivos, la compafiia presenta 2,3 billones de pesos en pasivos, siendo las principales partidas las cuentas por pagar
facturadas de 739 mil millones de pesos, la estimacion de la reserva técnica de 486 mil millones de pesos y los efectos de la norma contable
16 y los contratos de arrendamiento de 379 mil millones de pesos.

El patrimonio de la compafiia se sitla en 76.249 millones de pesos. En relacion a los estados de resultados, los ingresos del afio 2022
alcanzan los 7.543 billones de pesos. Sin embargo, los costos de atencidn en salud ascienden a 7.627 billones de pesos, lo que supera los
ingresos operacionales de la compafiia. El costo de atencién en salud representa el 101% de los ingresos de la compafiia.

Los gastos de ventas suman 34 mil millones de pesos, los gastos de administracion y generales ascienden a 352 mil millones de pesos, los
gastos operacionales alcanzan los 29 mil millones de pesos, y los ingresos no operacionales son de 48.000 millones de pesos. El resultado
operativo para el afio 2022 es de -450 mil millones de pesos, y se obtienen ingresos financieros por la administracion de portafolio por 82
mil millones de pesos, mientras que los egresos financieros principalmente relacionados con la norma contable 16 suman 65.000 millones
de pesos.

El resultado antes de impuestos es de 433 mil millones de pesos, y debido a mayores gastos fiscales que ingresos fiscales, se tiene un
impuesto a favor de la compaiiia por 138 millones de pesos. Esto resulta en un resultado neto de la compafiia de -295 mil millones de pesos.
La situacion se atribuye a un afio particularmente dificil con el incremento de la Unidad de Pago por Capitacion (UPC) y la inflacion del
2022 del 13%, asi como la evaluacion y el represamiento de servicios, lo que gener6 presion en los resultados financieros de la compafiia.
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h) Intervencién asociacion de usuarios

‘ EPSSanitas

Gloria Quiceno — presidente de la Asociacion de Usuarios Sanitas, inicia su intervencidn expresando la dificultad experimentada por los
afiliados y representantes de la asociacion de usuarios en el sistema de salud. Se mencionan tres aspectos que han generado una gran crisis
en el sector. En primer lugar, la liquidacion de las EPS y el traslado de pacientes, lo cual colaps6 el sistema de salud. En segundo lugar, el
hackeo que afectd la comunicacion y las autorizaciones y, en tercer lugar, la reforma de la salud que gener6 incertidumbre en la poblacion.

Se destaca la falta de respuesta por parte del Ministerio de Salud y se mencionan los intentos de comunicacion sin éxito. Se resalta la mejora
en la apertura de centros médicos y centrales de urgencias de Sanitas, lo cual ha contribuido a un mejoramiento sustancial de los servicios.

Se sefialan algunas observaciones para mejorar la situacion. En primer lugar, se menciona la concentracion de servicios en una sola IPS, lo
que dificulta el acceso y la oportunidad de atencion. También se mencionan territorios olvidados que requieren intervencion inmediata,
como el caso de Quibdo, donde se solicita la construccién de un centro médico con urgencias de segundo nivel.

Otro tema mencionado es el problema del desabastecimiento de medicamentos y el monopolio de Cruz Verde en las grandes ciudades. Se
pide la intervencion de la Superintendencia y se solicita contar con otro operador de medicamentos que priorice la entrega oportuna y
completa.

Ademas, se menciona la falta de conectividad, especialmente en regiones apartadas, y se destaca la importancia de mantener la
presencialidad en autorizaciones y solicitud de citas. Se invita a los responsables del sistema de salud a conversar sobre la problematica en
las regiones y a retomar las reuniones suspendidas desde hace més de un afio.

En general, se expresa la voluntad de contribuir al mejoramiento del servicio y se hace un llamado a escuchar a los representantes de todo
el pais.

i)  Sesion de Preguntas

Una vez socializada la gestion de la EPS durante la vigencia 2021, se da inicio a la sesién de preguntas a través del chat dispuesto para tal
fin. Valentina Sperber — Especialista comunicaciones externas recuerda que, conforme a los acuerdos presentados al inicio de esta
transmisién, aquellas manifestaciones que no puedan ser atendidas por temas de tiempo serdn gestionadas por EPS Sanitas y se procedera
con respuesta a los peticionarios, inicia con la lectura de algunas preguntas planteadas en el chat y se genera las siguientes respuestas:

Juan Pablo Rueda — Presidente de EPS Sanitas, en relacion con la necesidad de la unidad de urgencias en la ciudad de Cali, indica que se
ha dado prioridad al desarrollo de unidades de urgencias como parte de un modelo de integracion vertical. Aunque se han abierto nuevas
unidades recientemente, los proyectos futuros se mantienen en espera hasta que se tenga mayor claridad sobre el futuro del sistema. La EPS
Sanitas no construye sus propios centros médicos, sino que trabaja con inversionistas externos para desarrollarlos.

Juan Pablo Rueda — Presidente de EPS Sanitas, en relacion con la necesidad de la unidad de urgencias en la ciudad de Cali, indica que la
EPS Sanitas cuenta solo con un presidente quien es el Dr. Juan Pablo Rueda, la misma hace parte de la organizacion Keralty, quien cuenta
con una estructura organizacional independiente al manejo que se genera en la EPS Sanitas.

Lida Forero — Gerente de canales de servicio, en relacion con incentivar el uso de los canales no presenciales, indica que se estan llevando

a cabo diversas acciones para promover la adhesion a los canales virtuales, como el envio de boletines, la implementacion de codigos QR
y accesos para la actualizacion de datos de los afiliados.
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Jerson Florez — Vicepresidente de Salud de EPS Sanitas, en relacion si las IPS incluyen en las estructuras de costos el pago de las
prestaciones sociales para los médicos generales y profesionales de ayudas diagnésticas y complementarias, indica que los contenidos
de la tarifa en Colombia estan regulados por normativas. Cuando se establece un contrato de servicios entre un asegurador y un prestador,
la tarifa acordada incluye el pago completo de la estructura de costos necesaria para brindar el servicio la cual esta respaldada por la
normativa colombiana, y se realiza una vigilancia precontractual para asegurar que las entidades prestadoras cumplan con los requisitos
normativos al momento de la contratacion. Todo esto se realiza dentro del marco de las competencias y roles definidos por el Ministerio de
Salud.

Juan Pablo Rueda — Presidente de EPS Sanitas, en relacion con desabastecimiento de medicamentos, indica que la gestion con los
operadores logisticos de medicamentos, especialmente con Cruz Verde, es un proceso continuo de retroalimentacion con el objetivo de
mejorar. El crecimiento acelerado e inesperado de usuarios ha generado dificultades en los niveles de servicio de Cruz Verde, aunque no es
la Unica razdén y que hay otros aspectos que se han mejorado con el tiempo. Se ha trabajado en conjunto con la asociacion, los usuarios y la
superintendencia y se han desarrollado planes de mejora para abordar el tema de los medicamentos. Se reconoce que las filas y la atencién
son preocupaciones, y se amplia el enfoque hacia los problemas de abastecimiento de ciertos medicamentos, que en ocasiones escapan al
control de la entidad y son un problema a nivel nacional y global.

Jerson Florez — Vicepresidente de Salud de EPS Sanitas, en relacion con el promedio de atencién de dos horas y media en la ciudad de
Medellin, indica que la cifra promedio de atencion en la red de urgencias del grupo es una cifra ponderada y excluye algunas ciudades
donde el grupo no opera directamente; se reconoce que la problematica de urgencias en Medellin es un desafio estructural que afecta a todo
el sector de salud, y se esté trabajando en colaboracion con la ciudad para implementar cambios en la red de clinicas y mejorar la atencion.

Jerson Fldrez — Vicepresidente de Salud de EPS Sanitas, en relacion los inconvenientes con los direccionamientos, indica que la EPS
Sanitas ha enfrentado situaciones puntuales relacionadas con el proceso de parametrizacion de direccionamiento de servicios asignados a
usuarios en el sistema. Se reconoce que ha habido problemas de novedades en algunas regiones, pero se esta trabajando progresivamente
para resolverlos. El alto volumen de usuarios y la contratacion de nuevas entidades prestadoras ha llevado a algunos inconvenientes en
algunas regiones, pero todos estos problemas estan siendo identificados y corregidos para ofrecer una mejor experiencia en el servicio.

Jerson Florez — Vicepresidente de Salud de EPS Sanitas, en relacion al trato diferencial con la comunidad LGBTIQ, indica que EPS Sanitas
reconoce la relevancia de esta poblacion especial para la entidad, contamos con protocolos y guias existentes, y se destaca la vigilancia y
monitorizacidn constante para asegurar una atencion adecuada.

Jerson Florez — Vicepresidente de Salud de EPS Sanitas, en relacion a que la central de autorizaciones deberia ser mas concreta con las
novedades reportadas, indica que el desabastecimiento y las dificultades asociadas a las miles de novedades ocurridas en algunos meses
especificos han afectado la operatividad en el servicio. El desfase de tiempo en el monitoreo y la comunicacion de las novedades han
dificultado el proceso, pero nos encontramos trabajando para reducir este desfase. Se subraya la dispersion y el alto volumen de novedades
que el pais en general ha enfrentado, generando dificultades considerables.

Valentina Sperber — Especialista comunicaciones externas recuerda que, conforme a los acuerdos presentados al inicio de esta transmision,
aquellas manifestaciones que no puedan ser atendidas por temas de tiempo seran gestionadas por EPS Sanitas y las cuales cuentan con las
siguientes respuestas:

v' MariaRita Garcia Garcia - mariaritagarciag@gmail.com - Pregunta: Que nos digan si se apropi6 el presupuesto para una central
de urgencias de sanitas en Villavicencio, la cual es de imperativa necesidad.

Respuesta: Se ha dado prioridad al desarrollo de unidades de urgencias como parte de un modelo de integracion vertical. Aunque
se han abierto nuevas unidades recientemente, los proyectos futuros se mantienen en espera hasta que se tenga mayor claridad
sobre el futuro del sistema.

v' Marfa Rita Garcia Garcia - mariaritagarciag@gmail.com - Pregunta: Si se apropi6 el presupuesto para construir o tomar en
arriendo un predio para la sede de eps sanitas en la ciudad de acacias meta y para ampliar la plata de personal. estamos en una
sede de multisalud una ips que le presta los servicios a la eps sanitas.

Respuesta: Actualmente Sanitas EPS cuenta con PAI Punto de atencidn integral ubicada en la direccion Carrera 14 # 12-55, con
un horario de atencion de lunes a viernes 07:00 a.m. a 03:00 p.m. Sébado 08:00 a.m. a 11:00 a.m., actualmente se prestan los
servicios para:

e  Autorizacion de servicios médicos

e Incapacidades y licencias médicas

e Radicacion de solicitudes de afiliacion

e Asesoria al afiliado
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De acuerdo a la Circular Externa nimero 008 del 14 de septiembre de 2018 emitida por la Superintendencia Nacional de Salud,
en la que, respecto a la obligatoriedad de contar con oficinas para la atencion presencial de usuarios, se sefial6:

“3.1. Oficina de Atencion al Usuario. Las EAPB e IPS, deben tener al menos una oficina de atencién al usuario de manera
personalizada en los departamentos donde opera y disponer del nimero de oficinas que se requieran para mantener condiciones
de atencion digna en los lugares donde cuente con afiliados.” (negrilla fuera del texto)

Conforme la citada circular, las EPS se encuentran obligadas a contar como minimo con una oficina de atencion al usuario de
manera personal en cada departamento donde operen.

De igual manera EPS Sanitas cuenta con oficinas en el departamento del Meta, las cuales detallamos a continuacion:

Departamento Municipio Nombre Oficina Direccion Horario de atencién actual

x - B - -

Carrera 14 # 12-55 Lunes a Viernes 07:00 a.m. a 03:00 p.m.

Meta Acacias Acacias Sabado 08:00.a.m..a 11:00.a.m.
Lunes a Viernes 07:00 a.m. a 03:00 p.m.
Meta Villavicencio Villavicencio Carrera 36 # 34-24 Sébado 08:00 a.m. a 11:00 a.m.

Adicionalmente EPS Sanitas dispone de los siguientes canales no presenciales para atencion de nuestros afiliados:

Canales Virtuales:

e Ana Maria- asistente virtual chatbot: por del icono de Ana Maria, en la pagina web www.epssanitas.com o por WhatsApp
en la linea +573202550525 podra gestionar, informacion, orientacion de servicios y gestionar solicitudes, Ana Maria
acompafia a nuestros afiliados las 24 horas del dia, los 7 dias a la semana. Los servicios que actualmente tenemos en
operaciones son:

Cuidarte es mas
i-olk5 estamos

Carlos, digita el nimero de la opcién en la
que puedo ayudarte por este canat

1. Mi sfiliacidn, Centro Médico y Odontologico

#Noscone ctamoscontigo

6. Certificados

e  Portal Web: nuestra pagina web www.epssanitas.com esta destinada para brindar informacion general y acceso a nuestra
oficina virtual de afiliados, disponible las 24 horas del dia, los 7 dias a la semana.

% EPS Sanitas

Empleadores

Conoce los valores de cuotas
moderadoras, copagos y UPC adicional
© vigentes para el afio 2023.

 Actualiza tus datos personales y de contacto

para gue podamos mantenerte informado de

t. las novedades de tus servicios.
i
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e  Oficina Virtual Afiliados: Disponible en nuestro portal web www.epssanitas.com para que nuestros afiliados de manera
privada por medio su usuario y contrasefia y proceso de autenticacion se puedan beneficiar de los servicios de transaccionales
y de consulta que hemos desarrollado pensando en su bienestar.

W epssanitas ¥ £ps sanitas

Oficina Virtual

I SI0n
Iniciar sesion

Revisa tu comes yfo celular

Hermas enviado un Codigo de conlimmacion de seis digiles,
Mo olvidss ngresar ol codiga lo antes pasitie.

<)

Si tu celular o comen electianicn na estan actualizados, comunicate
eon el Asezor de Oficing en Linea on wew.epsEanitas.com secrion
"Servicies Destacatos” ¢ hadiends Clic agy

(D Fnday 20032023 Higpeanilalo) CARLOS YESID BERNAL =

¥, cpssanitas Oficina Virtual

Linea Brgeots (601} 37590 00 Hacianal 018000 919100

Inicic Actualizac o € tudes Servicios Atencion en Salud Certificadas ~

Bienvenido a tu
< Oficina virtual
Bgqui to ofrccomos la facilidad de acceder a

diferentes servicios de forma gl sin necesidad de
dasplazamiantas ni filas.

(CITAS MEDICAS AUTORIZACIONES

MEDICOS

e Asesor de Oficina en Linea: Servicio que tenemos disponible en nuestro portal web en la seccion de servicio destacados,
que les permite a nuestros afiliados acceder a un servicio por chat o video Ilamada y recibir los servicios en las mismas
condiciones y caracteristicas como si estuvieran en una oficina presencial, puede acceder las 24 horas del dia, los 7 dias a la
semana al canal y para atencidn por video llamada de lunes a viernes de 8:00am a 6:00pm y sabados de 8:00am a 02:00pm
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5. Aplicacién Movil — APP: la cual se puede actualizar por medio de las tiendas de Google Play teléfonos con sistema
operativo Android, 10S Store para teléfonos Apple. Los servicios con los que cuenta nuestra aplicacion mévil son:

Los servicios con los que cuenta nuestra aplicacion movil son:
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Modulo Funcionalidades Aplicacién Movil - APP

Informacién bésica

Mis Datos Informacién de contacto

Actualizacion Datos Cambio de contrasefia

Eliminar cuenta

Conoce plan premium y afiliate
Pago contrato nuevo

Plan Premium
Consultar factura

Pagar factura

Citas Citas médicas
Solicitar autorizacién

Autorizaciones Consultar autorizacién

Renovar autorizacion

Consulta afiliacién
Mi Afiliacién Mi centro médico y
Consulta periodos en mora B cotondor
Resultado Médicos Laboratorios o —
Centros médicos

Oficinas
" :“""""“'“ Avtonzaohnes
Directorio médico edicos
3

Red Atencion

Droguerias cruz verde

Certificado de afiliacion
Certificado de Paz y salvo Fed de alecide
Certificado Tributario

W cwntes mbdies
\ oo 5

Certificados

Certificado de Aportes

Términos y condiciones

Normatividad -
Ley de proteccion de datos

Configuracién APP Informacién App

Preguntas frecuentes

Videos tutoriales

Ayuda :
Guia de uso

Contéctanos

Canal Telefénico
Linea de atencion EPS:

Marcacion desde celular #936 (Tigo, Claro, Movistar)
Villavicencio 608 661 18 38

Linea nacional de informacién general 018000919100
Linea nacional de citas 018000940304

Horarios de atencion:

e  Servicio Informacion General: 24 horas del dia, los 7 dias a la semana.
e  Servicio Citas Médicas: de lunes a viernes: 07:00 am A 07:00 pm, sabados: 07:00 am A 01:00 pm

José Brito - facha724@gmail.com - Pregunta: En Fonseca La Guajira se requiere se abra una oficina por el alto nimero de
usuarios y solo dos asesoras que laboran hasta tarde de la noche.

Respuesta: En respuesta a su solicitud le informamos que Sanitas EPS, cuenta con un punto de atencion integral ubicado en el
municipio de Fonseca en la direccion Calle 14 # 19-81, le informamos que a partir del 1 de mayo se ampli6 el horario de atencion
Lunes a Viernes 06:30 a.m. a 3:30 pm pasando de Lunes a Viernes 07:00 a.m. 12:00 m y de 1:00 p.m. 03:00 p.m. en jornada
continua, actualmente contamos con dos asesores de gestion integral que prestan los servicios para:

e Autorizacion de servicios médicos

e Incapacidades y licencias médicas

e  Radicacidn de solicitudes de afiliacion
e  Asesoria al afiliado

De acuerdo a la Circular Externa nimero 008 del 14 de septiembre de 2018 emitida por la Superintendencia Nacional de Salud,
en la que, respecto a la obligatoriedad de contar con oficinas para la atencion presencial de usuarios, se sefialé:

“3.1. Oficina de Atencion al Usuario. Las EAPB e IPS, deben tener al menos una oficina de atencion al usuario de manera
personalizada en los departamentos donde opera y disponer del nimero de oficinas que se requieran para mantener condiciones
de atencion digna en los lugares donde cuente con afiliados.” (negrilla fuera del texto)

Conforme la citada circular, las EPS se encuentran obligadas a contar como minimo con una oficina de atencion al usuario de
manera personal en cada departamento donde operen.

De igual manera EPS Sanitas cuenta con oficinas en el departamento del Meta, las cuales detallamos a continuacion:
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Municipio Nombre Oficina Ubicacién Direccién Horario de atencién actual
Albania Cerrejon Punto de Atencidn Integral Calle 20 #4 - 00 Esquina. |Lunes a Viernes 07:00 a.m. a 11:30 m y de 01:00 p.m. a 03:00 p.m.
Fonseca Fonseca Punto de Atencidn Integral Calle 14 # 19-81 Lunes a Viernes 06:30 a.m. a 3:30 pm
Maicao Maicao Palaima Punto de Atencién Integral Calle 18 # 17 -65 Lunes a Viernes 07:00 a.m. a 12:00 m y de 02:00 p.m. a 04:00 p.m.
Maicao Maicao Medigroup |Punto de Atencién Integral Calle 13#7-58 Lunes a Viernes 07:00 a.m. a 12:00 m y de 01:00 p.m. a 03:00 p.m. Sdbado 08:00 a.m. a 11:00 a.m.
Riohacha Riohacha Oficina de Atencién al Afiliado |Calle 3#6-37 Lunes a Viernes 07:00 a.m. a 03:00 p.m. Sdbado 08:00 a.m. a 11:00 a.m.
San Juan Del Cesar |San Juan Del Cesar |Oficina de Atencién al Afiliado |Calle 4 #5 - 66 Lunes a Viernes 07:00 a.m. a 03:00 p.m. Sdbado 08:00 a.m. a 11:00 a.m.

Adicionalmente EPS Sanitas dispone de los siguientes canales no presenciales para atencion de nuestros afiliados:

Canales Virtuales:

e  Ana Maria- asistente virtual chatbot: por del icono de Ana Maria, en la pagina web www.epssanitas.com o por WhatsApp
en la linea +573202550525 podra gestionar, informacion, orientacion de servicios y gestionar solicitudes, Ana Maria
acompafia a nuestros afiliados las 24 horas del dia, los 7 dias a la semana. Los servicios que actualmente tenemos en
operaciones son:

Carlos, digita el nimero de la opcién en la
que puedo ayudarte por este canat

Escanea mi cidi : R -

& tuscontactos de e x - » 1. Mishiacién,Cetro Médico y Odontolégico
een

transacciones e s 2. Solicita s Citas Médicas

#Noscone ctamoscontigo aoe 2 mme 3. Gestion ce Autortzaciones

4. Consulta Red de Atencién

6. Certficados

e  Portal Web: nuestra pagina web www.epssanitas.com esta destinada para brindar informacion general y acceso a nuestra
oficina virtual de afiliados, disponible las 24 horas del dia, los 7 dias a la semana.

% EPS Sanitas

Empleadores

Conoce los valores de cuotas
moderadoras, copagos y UPC adicional
© vigentes para el afo 2023.

013 | @ Fortahilidad
- ¥

|
’ : Actualiza tus datos personales y de contacto
! para que podamos mantenerte informado de | EEVASIETINSS
|
&

las novedades de tus servicios.

e  Oficina Virtual Afiliados: Disponible en nuestro portal web www.epssanitas.com para que nuestros afiliados de manera

privada por medio su usuario y contrasefia y proceso de autenticacion se puedan beneficiar de los servicios de transaccionales
y de consulta que hemos desarrollado pensando en su bienestar.
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Ces00

RESULTADOS
MEDICOS
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e  Asesor de Oficina en Linea: Servicio que tenemos disponible en nuestro portal web en la seccién de servicio destacados,
que les permite a nuestros afiliados acceder a un servicio por chat o video llamada y recibir los servicios en las mismas
condiciones y caracteristicas como si estuvieran en una oficina presencial, puede acceder las 24 horas del dia, los 7 dias a la
semana al canal y para atencion por video llamada de lunes a viernes de 8:00am a 6:00pm y sabados de 8:00am a 02:00pm
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10. Aplicacion Movil — APP: la cual se puede actualizar por medio de las tiendas de Google Play teléfonos con sistema
operativo Android, 10S Store para teléfonos Apple. Los servicios con los que cuenta nuestra aplicacion mévil son:

Los servicios con los que cuenta nuestra aplicacion mévil son:
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Informacién basica
Mis Datos Informacién de contacto
Actualizacion Datos Cambio de contrasefia i ool O H

Eliminar cuenta

Conoce plan premium y afiliate
Pago contrato nuevo

Plan Premium
Consultar factura

Pagar factura

Citas Citas médicas

Solicitar autorizacion

Autorizaciones Consultar autorizacion

Renovar autorizacion

Consulta afiliacién
Mi Afiliacion Mi centro médico y
Consulta periodos en mora

esultado Médicos Laboratorios

Centros médicos

Oficinas

Red Atencion : ————
Directorio médico

Droguerias cruz verde

Certificado de afiliacion

Certificado de Paz y salvo
Certificado Tributario

Certificados

Certificado de Aportes

Términos y condiciones
Normatividad Y

Ley de proteccién de datos
Configuracién APP Informacién App

Preguntas frecuentes

Videos tutoriales
Ayuda

Guia de uso

Contéctanos

Canal Telefénico
Linea de atencion EPS:

Marcacion desde celular #936 (Tigo, Claro, Movistar)
Villavicencio 608 661 18 38

Linea nacional de informacién general 018000919100
Linea nacional de citas 018000940304

Horarios de atencion:

e  Servicio Informacion General: 24 horas del dia, los 7 dias a la semana.
e  Servicio Citas Médicas: de lunes a viernes: 07:00 am A 07:00 pm, sabados: 07:00 am A 01:00 pm

José Leopoldo Rodriguez — Sin informacion de correo electrénico - Pregunta: Necesitamos atencién en el momento requerido
indicado sin escusas muchas gracias.

Respuesta: A fin de realizar un seguimiento especifico a la situacion descrita por usted en la rendicién de cuentas, colocamos a
su disposicion los canales de comunicacion de la EPS para que pueda adjuntar y complementar con soportes la informacion que
permita ampliar su solicitud o comentario y de esta forma poder hacer la respectiva gestion o aclaracion del caso.

La solicitud la puede realizar en nuestra pag. web www.epssanitas.com pestafia Contactenos

% EPSSanitas

Nosotros Afiliaciones Afiliados Empleadores Red de Atencion Contactanos

mcemos tu
- 4 L4 -
© Vvida mas facil
Salicita tu historia clinica a través de correo electronico.
Te ensefamos como hacerlo.
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Una vez de Clip en Contactenos, en la parte inferior, encontrara un punto para la radicacion y la ampliacion de la informacion y

envio de soportes.

Radicacion de felicitaciones, sugerencias o PQRS

Con el fin de garantizar una mejor oportunidad en la gestion y respuesta de tu PQR, ten en cuenta adjuntar los soportes de la misma (érdenes, formulas médicas, Historia
Clinica, copia de pagos, etc), de manera que podamos dar tramite mas agil a tu solicitud.
Recuerda que los archivos que adjuntes no podran superar los 9 MB y su nombre no podra contener caracteres especiales (>,<,|,°,n,@).

I Agradecemos tu colaboracion

Esta solicitud la realizamos teniendo en cuenta que al hablar de servicio y oportunidad se debe especificar a qué tipo de servicio
se refiere (Oportunidad de citas — programacion de cirugias — atencion de canales de servicio etc.....); por tal razon quedamos
atentos a la ampliacion de su comentario.

José Brito — facha724@gmail.com - Pregunta: No contamos con oportunidad de atencién y nuestro caso ya lo conocen en Bogota.

Respuesta: Para Fonseca estamos trabajando con la poblacidn orientandolos a los horarios de atencién de nuestro Punto de
Atencion Integral en el Centro Médico San Agustin en que los usuarios que requieren servicios efectivamente suelen madrugar
para tomar turno, sin embargo la atencion se brinda de forma continua a lo largo de del dia en horario Lunes a Viernes 6:30 a.m.
a 3:30 p.m. sobre la red de prestadores contamos con la IPS Medigroup, Unisalud, Organizacién Medica Peniel, Clinica La
Esperanza, Fundacion Florecer, Someda y al Hospital del municipio para la atencion de poblacién subsidiado, quienes garantizan
la prestacion del servicio en el municipio. El seguimiento a la oportunidad y accesibilidad de la red de prestadores es permanente.

Luis Alfonso — Sin informacidn de correo electrénico - Pregunta: Neiva, requiere con caracter urgente se contrate nutricionistas,
medico familiar y se nombre el coordinador médico se requieren con caracter urgente.

Respuesta: Se ha realizado acercamiento con el centro médico Colsanitas a quien se comparte la inquietud manifiesta, quien nos
informa:

Actualmente el Centro médico en aras de cubrir la capacidad instalada de los profesionales requeridos presenta:

1) Una vacante de nutricién de dos cargos, el cual se encuentra en proceso de contratacion

2) El cargo coordinador médico el cual esté a la Dra. Jane Guevara quien se encuentra en licencia maternidad en proceso de
cubrimiento de vacante.

Mientras surten los procesos de contratacion contamos se ha optado con los siguientes apoyos:

1) Agendamiento de nutricién por telesalud 3 horas diarias de lunes a viernes desde el 9 junio al 15 julio 2023.

2) Para la cobertura temporal de la coordinacion se ha optado por el apoyo de dos profesionales de la sede cubriendo el horario
de apertura en la sede con acompafiamiento de la coordinacién de otras sedes.

Maria Rita Garcia — mariaritagarciag@gmail.com - Pregunta: Si se estudio la posibilidad de contratar con la clinica centauros
Villavicencio servimedicos, tiene muy buena capacidad instalada , con lo cual se descongestionaria la clinica meta, que presenta
colapso en urgencias y observacion de urgencias y escases de camas.

Respuesta: Se han realizado multiples acercamientos con la IPS SERVIMEDICOS de la ciudad, sin embargo, a la fecha este
prestador no satisface las condiciones exigidas en EPS Sanitas para ser incluido en la red de direccionamiento.

Jaime — Jaimem251@hotmail.com - Pregunta: Girardot solicita que se preste mayor atencién a las instalaciones de las
instalaciones ya que se demora mucho la atencion a los usuarios esto referente a las ips externa.

Respuesta: Se procede a realizar contacto telefonico al nimero celular 3102796410 se contacta al sefior Jaime Barragan a quien
se le solicitan ampliar la inquietud manifestada a lo cual refiere que la pregunta esta encaminada a que la EPS Sanitas haga el
seguimiento a toda la red externa del municipio ya que direccionan los usuarios para diferentes servicios con los cuales en muchas
ocasiones no encuentran agenda y quedan sometidos a que el prestador habilite agenda retrasando en tiempo al acceso a los
servicios de salud.

A lo anterior expuesto se informa que por parte de la direccién de aseguramiento y auditoria medica de la EPS Sanitas se viene
realizando comités interinstitucionales de forma mensual con todos los prestadores que hacen parte de la red en municipio de
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Girardot en donde siempre uno de los puntos a tratar es la accesibilidad y oportunidad; a los prestadores se les presenta el informe
de cliente incognito que maneja EPS Sanitas y sobre estos resultados se solicita en plan de accion al prestador el cual queda en
seguimiento para garantizar que se cumpla.

Por Gltimo, también es importante aclarar que la oferta de prestadores externos en el municipio de Girardot no es muy amplia y
prestan servicios a las diferentes aseguradoras en salud habilitados en el municipio lo que coarta el acceso a los servicios.

José Brito — facha724@gmail.com - Pregunta: SANITAS en La Guajira no ha podido atender el ingreso de los pacientes
procedentes de Coomeva y ConfaGuajira aqui los usuarios madrugan para tener turnos de atencion y salen tarde por el alto nimero
de afiliados.

Respuesta: Para Fonseca estamos trabajando con la poblacién orientandolos a los horarios de atencion de nuestro Punto de
Atencion Integral en el Centro Médico San Agustin en que los usuarios que requieren servicios efectivamente suelen madrugar
para tomar turno, sin embargo la atencion se brinda de forma continua a lo largo de del dia en horario Lunes a Viernes 6:30 a.m.
a 3:30 p.m. sobre la red de prestadores contamos con la IPS Medigroup, Unisalud, Organizacion Medica Peniel, Clinica La
Esperanza, Fundacién Florecer, Someda y al Hospital del municipio para la atencién de poblacién subsidiado, quienes garantizan
la prestacion del servicio en el municipio. El seguimiento a la oportunidad y accesibilidad de la red de prestadores es permanente.

Jaime — Jaimem251@hotmail.com - Pregunta: Girardot solicita mayor atencién respecto a ips cruz verde que es un caso para la
dispensacion de medicamentos.

Respuesta: En relacion a la inquietud, nos permitimos informar que, para los 23.949 usuarios del municipio de Girardot, la EPS
ha definido con su Operador Logistico de Medicamentos-Cruz Verde para atender la demanda de entrega de medicamentos, 2
puntos de dispensacion:

1. Cruz Verde Girardot-Calle 18 # 10 — 49
2. Drogueria ALEMANA 207-CARRERA 10 NO.12-67 CENTRO.

Frente a posibles inconvenientes relacionados con la atencién en esta red, no identificamos que los puntos de dispensacion
anteriormente mencionados, superen los tiempos de atencion promedio mensual, ni el incumplimiento en los indicadores de
gestion de medicamentos que se monitorean periddicamente desde la EPS. Sin embargo, y atendiendo la solicitud realizada,
incluiremos el municipio de Girardot en del comité regional donde se cuenta con la presencia de representantes del area de
aseguramiento de EPS, el area de medicamentos de EPS y con representantes de Cruz Verde como estrategia de seguimiento a lo
referido por usted.

Carlos Ivan Henao Cardefio — Sin informacion de correo electrénico - Pregunta: Preocupante: ;Una espera de 10 horas para
atencion de urgencias? Como lo escribe el usuario de Medellin.

Respuesta: Se valida directamente con la Clinica SOMA los tiempos de clasificacion de Riesgo- triage, validando que se estan
dando entre 30 maximo 45 minutos. El triage 1 es decir la emergencia real, se ingresa de inmediato y el triage 2 tiene un maximo
de espera de 60 minutos. La clinica es consciente que por el espacio actual del servicio al interior en observacion y Fast Track
para los triages 3 que requieran el inicio de un tratamiento o la realizacién de ayudas diagndsticas, pueden esperar mayor tiempo
en sala de espera por limitacion en capacidad instalada del servicio. La clinica ya tiene planteado la ampliacion del servicio en
infraestructura para mejorar su capacidad de respuesta al triage 3. Se espera que estos cambios inicien a partir del mes de julio.

Por nuestra parte se recuerda que en el area Metropolitana contamos con otros servicios de urgencias que nos apoyan en Envigado
con el Hospital Manuel Uribe Angel, en Itaglii y Bello con las sedes de Clinica Antioquia de cada municipio y préximamente
se abrira para Bello el Hospital Marco Fidel Suarez.

Carlos lvan Henao Cardefio — Sin informacion de correo electrénico - Pregunta: En Medellin la cita médico general es 25 dias.

Respuesta: Agradecemos plantear el caso puntual al que hace referencia con informacidn suficiente para hacer el seguimiento
respectivo, ya que por indicadores y mediciones internas se esta cumpliendo con los tiempos establecidos en la normatividad.

Carlos Ivan Henao Cardefio — Sin informacion de correo electrénico - Pregunta: (25 dias para cita médica general? No puede
ser posible.

Respuesta: Agradecemos plantear el caso puntual al que hace referencia con informacion suficiente para hacer el seguimiento
respectivo, ya que por indicadores y mediciones internas se estd cumpliendo con los tiempos establecidos en la normatividad.
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Doctora forero— Sin informacion de correo electrénico - Pregunta: Mejorar los servicios de medicamentos en cruz verde.

Respuesta: Respecto a la sugerencia de mejorar los servicios de medicamentos cabe aclarar que el tema de desabastecidos, es un
asunto nacional de unas moléculas de alto impacto y que son reportadas desde la gerencia de medicamentos, al punto se le hace
un seguimiento constante y se evidencia que se encuentra en el promedio como compafiia lo que ratifica que el tema es general y
es por el motivo indicado.

Maria Celia — Sin informacidn de correo electronico - Pregunta: Como asociacion en la ciudad de Quibd6, sentimos que la Eps
Sanitas debe invertir en infraestructura en el Choc6, y garantizar profesionales idoneos como especialistas, y mejorar el servicio
que tienen a través de la drogueria Cruz Verde.

Respuesta: Respecto a la infraestructura la drogueria se intervino el afio pasado en esa intervencién se agregaron puntos de
atencion contando con 6 cajas pos Yy el recurso humano disponible, sillas en sala de espera acordes a las necesidades del punto;
en los meses de abril y mayo se present6 un tema de fluido eléctrico por ende caidas en el sistema y afecto la atencion, seguimos
monitoreando el proceso para identificar si en algin momento se requiere algun incremento en las unidades de atencién
disponibles , pues para ello dejamos habilitados puestos adicionales en caso de se presenten incrementos que nos indiquen que la
operacion esta superando la capacidad del punto.

Jesus Maria Ruiz Ruiz — Sin informacion de correo electronico - Pregunta: Desde el mes de Enero he venido teniendo problemas
con el Acceso a un medicamento prescrito por el Ur6logo. La Barrera Administrativa en la Autorizacion del medicamento con
Fallo Terapéutico; a pesar de diligenciar el Formato previamente enviado por ustedes.

Respuesta: Tal como se informé en comunicacion telefénica realizada, a fin de realizar un seguimiento especifico a la situacion
descrita por usted en la rendicion de cuentas, colocamos a su disposicién los canales de comunicacion de la EPS para que pueda
adjuntar y complementar con soportes la informacion que permita ampliar su solicitud o comentario y de esta forma poder hacer
la respectiva gestion o aclaracion del caso.

La solicitud la puede realizar en nuestra pag. web www.epssanitas.com pestafia Contactenos.
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Inicio
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o Vvida mas facil
Salicita tu historia clinica a través de correo electranico
Te ensefiamos como hacerlo.
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Una vez de Clic en Contactenos, en la parte inferior, encontrara un punto para la radicacion para la ampliacion de la informacién
y envid de soportes.

O Radicacién de felicitaciones, sugerencias o PQRS

Con el fin de garantizar una mejor oportunidad en la gestion y respuesta de tu PQR, ten en cuenta adjuntar los soportes de la misma (6rdenes, formulas médicas, Historia
Clinica, copia de pagos, etc), de manera que podamos dar tramite mas agil a tu solicitud.
Recuerda que los archivos que adjuntes no podran superar los 9 MB y su nombre no podra contener caracteres especiales (>,<,,°,3,@).

I Agradecemos tu colaboracion.

Por otra parte, y teniendo en cuenta su comentario telefonico relacionado a que pertenece a la asociacion de usuarios Sede de
Barranquilla, se remite su comentario para que sea dicha regional quien se comunique directamente con usted para analizar la
situacion planteada y pueda brindar orientacion pertinente.

Doctora Forero- Sin informacion de correo electrénico - Pregunta: Grupo Keralty una clinica en Medellin.

Respuesta: Se ha dado prioridad al desarrollo de unidades de urgencias como parte de un modelo de integracion vertical. Aunque
se han abierto nuevas unidades recientemente, los proyectos futuros se mantienen en espera hasta que se tenga mayor claridad
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sobre el futuro del sistema. La EPS Sanitas no construye sus propios centros médicos, sino que trabaja con inversionistas externos
para desarrollarlos.

Maria Celia — Sin informacion de correo electronico - Pregunta: Hablando del dispensador de medicamentos para el caso de
Quibdé Cruz Verde... ;Qué pueden hacer para que el usuario al acercarse pueda salir con sus medicamentos recetados? y que no
haya necesidad de los faltantes y pasa mas de un mes en muchos casos y el medicamento no llega..

Respuesta: Respecto al tema de medicamentos desabastecidos, es un tema nacional de unas moléculas de alto impacto y que son
reportadas desde la gerencia de medicamentos, al punto se le hace un seguimiento constante y se evidencia que se encuentra en
el promedio como compafiia lo que ratifica que el tema es general y es por el motivo indicado.

Cindycc - cindystefanny9025@gmail.com - Pregunta: Buen dia, que seguimiento le hacen a cruz verde con la venta de
medicamentos? ya que dicen estan agotados desabastecidos, pero si los tienen para venta libre?

Respuesta: Respecto al tema de medicamentos desabastecidos, es un tema nacional de unas moléculas de alto impacto y que son
reportadas desde la gerencia de medicamentos, al punto se le hace un seguimiento constante y se evidencia que se encuentra en
el promedio como compafiia lo que ratifica que el tema es general y es por el motivo indicado.

Raquel Ayala — Sin informacion de correo electrénico - Pregunta: A pesar de las adversidades he logrado acceder sin
inconvenientes a los servicios. Aunque me gustaria saber que estan haciendo con el trato a los afiliados por parte de los
colaboradores.

Respuesta: EPS Sanitas desde el 2018 implementa un programa de humanizacion que busca sensibilizar y formar a los
colaboradores de los diferentes canales de atencién de la EPS y a los colaboradores que hace parte de prestacion de servicios en
IPS, en un servicio digno y humanizado basado en los principios de objetividad, en el buen trato, en el fortalecimiento en
habilidades blandas y de relacionamiento que les permita brindar una atencién amable y cercana; adicionalmente se tiene
establecido un curso virtual desde el 2019 y el cual se actualiza de manera anual de acuerdo a lo dispuesto en la circular 000008
de 2018 con el tema de trato de digno y humanizado.

Maria Celia — Sin informacion de correo electrénico - Pregunta: Es conocido para toda Colombia que en el Choc6 no se cuenta
con centros hospitalarios o clinicas de tercer nivel, y la ESE que existe carece de cosas esenciales para la atencion de los usuarios,
que mas puede hacer la EPS Sanitas, en ese caso?

Respuesta: Con base a la respuesta del presidente de EPS Doctor Juan Pablo Rueda, estamos pendientes de la reforma a la salud,
con relacion al permiso para la integracion vertical, asi como la norma que se defina al respecto. Actualmente la EPS se encuentra
atenta a los cambios que se determinen con respecto al tema de la viabilidad de las EPS.

Carlos Alberto Guerrero — Sin informacion de correo electronico - Pregunta: Por favor me proporciona la respuesta que
formule por escrito porque tengo la informacion que a los médicos a pesar de tiempo completo no les pagaban ningin
tipo de prestacion al contrario les toca pagar seguridad social por su propia cuenta.

Respuesta: Los contenidos de la tarifa en Colombia estan regulados por normativas. Cuando se establece un contrato de servicios
entre un asegurador y un prestador, la tarifa acordada incluye el pago completo de la estructura de costos necesaria para brindar
el servicio la cual esté respaldada por la normativa colombiana, y se realiza una vigilancia precontractual para asegurar que las
entidades prestadoras cumplan con los requisitos normativos al momento de la contratacion. Todo esto se realiza dentro del marco
de las competencias y roles definidos por el Ministerio de Salud.

José Brito — facha724@gmail.com - Pregunta: En Fonseca tenemos problema con internet tanto en drogueria como EPS
Contrataron una empresa que no esta actualizada y le roban las redes.

Respuesta: Lamentablemente en el municipio se dio este suceso fortuito a inicio del mes de Mayo 2023 con el robo de cables de
red del servicio de internet del proveedor Movistar afectando la red y nuestros sistemas de informacidn en nuestra oficina y en la
drogueria, el dafio fue subsanado y estamos operativos brindando la atencion al usuario en Fonseca en horario de Lunes a Viernes
6:30 a.m. a 3:30 p.m.

Juan Pablo Rueda, Presidente de EPS Sanitas, realiza el cierre de la rendicion de cuentas agradeciendo a la audiencia por la asistencia, por
las inquietudes manifestadas y por los reconocimientos al esfuerzo realizados a la entidad.
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