




Acompañamiento al protegido

Gerencia nacional de servicio al cliente



PERCEPCIÓN DE LA SATISFACCIÓN
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PERCEPCIÓN DE LA SATISFACCIÓN POR SUCURSAL

SUCURSALES
NIVEL DE 

SATISFACCIÓN

Barranquilla 79.3%

Bogota 85.3%

Bucaramanga 89.3%

Cali 88.4%

Cartagena 87.2%

Girardot 85.3%

Ibague 85.1%

Manizales 87.3%

Medellin 87.0%

Monteria 86.9%

Pereira 88.4%

Santa Marta 83.4%

Sincelejo 83.2%

Valledupar 81.1%

Villavicencio 85.9%



ALGUNOS DATOS DEL CANAL PRESENCIAL

Tenemos 59 Puntos de 
Atención al Usuario 

(PAU) a nivel nacional 
en 15 sucursales 

Barranquilla (2)
Bogotá (22)

Bucaramanga (3)
Cali (2)

Cartagena (2)
Girardot (3)
Ibagué (1)

Manizales (3)
Medellín (5)
Monteria (3)
Pereira (3)

Santa Marta (4)
Sincelejo (1)

Valledupar (2)
Villavicencio (3)



PROTEGIDOS ATENDIDOS CANAL PRESENCIAL

En meses abril y mayo de 2019 realizamos 
737,903 atenciones en todos nuestros Puntos de 

Atención al Usuario a nivel nacional. Con respecto 
al mismo bimestre del año 2018 tuvimos 57,909 

atenciones más.

Realizamos 982,089 transacciones a 
nuestros protegidos desde los Puntos de 

Atención al Usuario.

352,120
385,783

478,840
503,249

ABRIL MAYO

PROTEGIDOS ATENDIDOS VS TRANSACCIONES REALIZADAS EN 
EL CANAL PRESENCIAL



PROTEGIDOS ATENDIDOS CANAL PRESENCIAL

Durante el bimestre abril y mayo de 2019 
logramos atender en menos de 20 minutos al 
54.78% de los protegidos que nos visitaron en 

nuestros Puntos de Atención al Usuario. En 
total 404,255 pudieron hacer sus trámites sin 

mayores tiempos de espera.

SUCURSAL
TOTAL USUARIOS 

ATENDIDOS
% DE 

PARTICIPACION

BARRANQUILLA 56,834 8%

BOGOTÁ EPS 221,266 30%

BUCARAMANGA 30,584 4%

CALI 27,796 4%

CARTAGENA 47,863 6%

GIRARDOT 21,990 3%

IBAGUE 37,095 5%

MANIZALES 34,151 5%

MEDELLIN 88,020 12%

MONTERIA 35,792 5%

PEREIRA 34,932 5%

SANTA MARTA 36,556 5%

SINCELEJO 18,312 2%

VALLEDUPAR 24,361 3%

VILLAVICENCIO 22,351 3%

Total general 737,903 100%



TIEMPOS DE ESPERA CANAL PRESENCIAL

00:19:21

00:19:20

ABRIL MAYO

TIEMPO DE ESPERA

00:05:13

00:05:33

ABRIL MAYO

TIEMPO DE ATENCIÓN



CANAL TELEFÓNICO

Durante el segundo trimestre de 
2019 recibimos en nuestro Call

Center 3,156,694 llamadas. Lo que 
nos reta a seguir trabajando para que 
tus transacciones a través de todos 
nuestros canales sean más ágiles

Nuestro nivel de 
servicio se sitúa en 
un 98% seguimos 
mejorando para ti 

Abril Mayo Junio
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OTROS CANALES DE ATENCIÓN

OFICINA VIRTUAL APP

2,050,907 solicitudes hemos 
recibido a través de 

Contáctenos en nuestra 
página web.

Total descargas activas: 
93.292

Total descargas a 2018: 
339.768



PARTICIPACIÓN SOCIAL

Salud Total EPS-S Cuenta con 28
Asociaciones de Usuarios, las cuales
ejercen su labor de participación social en
las 15 sucursales donde hacemos
presencia.



PARTICIPACIÓN SOCIAL

• Apoyo a las Asociaciones para realizar las convocatorias para los procesos de Renovación.
• A través de los formadores de la EPS-S se brindó apoyo en capacitación de temas de norma y

relacionados con la EPS-S.
• Actualización del proceso interno de Asociaciones de Usuarios.
• Nuevo correo electrónico para comunicación entre las Asociaciones de Usuarios y la EPS-S.
• El 28 de Junio se realizó rendición de cuentas de la EPS-S con relación al año 2018, en la cual

se contó con la asistencia de integrantes de la Asociación de usuarios de Bogotá.

Actividades desarrolladas por la EPS




