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Orden del dia

Lectura y aprobacion del Orden del dia.

Himno de la Republica de Colombia y de Salud Total EPS- S S.A.

Informacion sobre la gestion adelantada en prestacion del Servicio de Salud.

Manejo Presupuestal y financiero.

Manejo Administrativo

Indicadores de eficiencia y efectividad de los procedimientos administrativos adoptados

para determinar si alguno o algunos son engorrosos e innecesarios.

7. Avances Yy logros obtenidos como producto de las reuniones concertadas con las
asociaciones respectivas y las acciones correctivas tomadas por el ejercicio del proceso
veedurias.

8. Proposiciones y varios.

9. Aprobacion del Acta de la reunion.

Sk~
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3. Informacion Sobre la gestion adelantada
en la prestacion del Servicio de Salud.
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PIRAMIDE POBLACIONAL

SaIUd TOtaL, " Piramide Poblacional Salud Total EPS

Vs Proyeccion DANE 2016

> 80 afios
75-79 ailos
70-74 ailos
65-69 ailos
60-64 afios
55-59 afios

50-54 afios e
45-49 afios —_

40-44 afios
35-39 afos
30-34 afos

e —
e ——
——
25-29 afios _— —-—--
e T —
e —

20-24 afios
15-19 afios
10-14 afios

5-9 ailos

1- 4 afios
< 1 Afio

15.% 10.% 5.% 0.% 5.% 10.% 15.%

1% Masc. -DANE [0 % Fem. -DANE B % Masc. - S. Total. B % Fem. - S. Total.

Fuente: Reporte de identificacion de afiliados al BDUA Dic 2016 y Proyecciones Poblacionales DANE 2016.

Salualotal...




MODELO DE GESTION DEL RIESGO
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MAPA DE RIESGOS PRIORIZADOS

Riesgos Riesgos individuales
poblacionales : — - —— :
: Insuficiencia Cirugia | Esclerosis |
' salud infantil v ' renal cronica Cardiovascular Multiple
| del joven : 1.248 protegidos | 9.433 protegidos . 170 protegidos
605.709 Prﬁtﬂ'ﬂi‘dﬂﬁi . Cancer _ NEUI‘D'DEE& EPOC
- = 13.295 protegidos 8.026 protegidos 6.216 protegidos
| Gestantes _ =
22.084 protegidas Fibrosis qu-l'st'u:a _ . Hemofilia Artritis
Ricsgn 45 protegidos 469 protegidos 5.676 protegidos
cardiovascular Yalls bala - Hepatitss C Mt
209.926 protegidos 621 protegidos 94 protegidos 6.085 protegidos
[ Trasplantes y ‘ | Rehabilitaciéon - ‘ Hipertension *
_I Salud mental I | VIND ___integral crénica | pulmonar
141.809 protegidos y| 523 y 60 protegidos | 1.961 protegidos 124 protegidos

VND= NMedicamentos vitales no disporibles. Corte 31de dicrembre de 2017
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RIESGO CARDIOVASCULAR

Prevalencia de HTA (adultos 18 a 6% anos), por
sucursal. Salud Total EPS. Dic 30 de 2017.

)

Prevalencia de HTA en adultos entre 18 y 69 anos, total
nacional. 2012 - 2017

14%

12% . 11.?9?1.3451.23“11“

ma;"“%-zm‘ama-gzﬁ.?ﬁ.ﬁhm 9-00%g g%

7.91

10% .
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b

PORCENTAJE (%)

4%

2%

0%
Dilc Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic Mar Jun S5ep Dic Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic
201220132013 20132013 2014 2014 2014 2014 2015 2015 2015 2015 2016 20162016 2016 2017 2017 2017 2017

PERIODO SEfﬂd ?bt‘&‘a‘:”

M P RETRMAREAS 11T] |

Fuente: Conglormerado poblacional RC\V Corte 31 de diciembre de 2017, Direccion Nal de Epidemiotogia y EE. Metla pais: 14%
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RIESGO CARDIOVASCULAR

Prevalencia de DM (adultos 18 a 69 anos), por
sucursal. Salud Total EPS. Junio 30 de 2017.

o Prevalencia de diabetes mellitus 2 en adultos entre 18 y 69
afos, total nacional.
3% — 2.82% S raNa TN T e
; s ‘ 5585 -55% :
z.mz il 51.-——-— 1"‘?“1'4“2 . mez.snu
3 2.25%%-32% B2, Sen
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-} . I%
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E 2%
| < 5
K
o - 1%
:__i-\;i:ju:-w-l 0%
Df"i:j: | J Dic Mar Jum Sep Dic Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic
=;,,.-,,_,:,W L___H,.-"--_.h_q_“ I 2012 2013 013 2013 2043 2014 2014 2014 2014 2015 2015 2005 2015 2016 2016 2016 2016 20ET 2007 2017 2007
E::'I'::.:m.'-.'.':'.' ,"'_: | PERiODO ﬁfﬂdrarajur

Fuente: Conglomerado peblacional RCV. Corte 31 de diciembre de 2017. Direccion Nal de Epidemiologia y EE. Meta pafs. 9%
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RIESGO CARDIOVASCULAR

Proporcion de diabéticos controlados (Hb1AC< 7%), por sucursal. Salud Total EPS-S.

Dic 2017
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Fuente: Conglomerado poblacional RCV. Corfe 31 de diciembre de 2077. Direccion Nal de Epidemiologia v EE. Mefa pais. = 50%
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RIESGO CARDIOVASCULAR

Tasa de ingreso a terapia dialitica cronica ajustada en pacientes con enfermedades
precursoras (por cada 100.000 personas), y costo asociado. Total nacional. Salud
Total EPS. 2010 - 2017

=
2 350 $10,000.00
= HE]
E 3m Po— 5E;mﬂ.m f_%
E—. 58, 000.00 =
e 250 S7.000.00 o
=] $5,000.00 B
2 10 ; = _ $4,000.00 -..-z
€ 100 | - | ¥ $2,000.00 <
=] 2,000, 00
e 50 3
= | | | 51,000,000
= ﬂ - - !I_ | m— ~T— :I_ :l'— 5_.

2010 2011 Foiz 2013 2014 2015 2016 2017 Afio

|”";2':"' ca 310 221 151 128 128 125 114 123

E:s_a ae 4 18.81 12.63 8.32 &.74 6.6 6.02 .01 g.92

lincidencia

I Mumero de casos N Tasa de incidencia —Costo total

Fuente- Consolidado reporfe CAC a 30 de junio de 2010, 20411, 2012, 20413, 2014, 2015, 2016 y 2017
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GESTANTES

Tendencia Razén de Mortalidad Materna (por 100.000 NV), Salud
Total vs Pais. 2012 - 2017.

90.00

80.00 72.80 74.09 74.09

70.00

60.00

50.00 44.69

40.00

30.00

20.00

10.00
0.00

....53.7

RMM (por 100.000 NV)

2012 2013 2014 2015 2016 2017
ANO

Pais - Logaritmica (Salud total) ------ Logaritmica (Pais) salud TOtaL”

———Salud total

Fuente: Tablero de Mortalidad Mataerna. Direccion Nacional de Epidemiciogia v EE. Corte 20417/ 2/31. IBS (MSPS) 2008 — 2017. Meta: = 45 x 100.000 WV




SALUD INFANTIL Y DEL JOVEN

Tasa de Mortalidad infantil por cada 100.000 NV, total
nacional. 2011 - 2017

18
16.02
= 16
=
g 14
=
E 12
E 10 — s g 9.85 000
=L .73 e
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2
0
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
AND

Faenre: Tsbkero de indicadiores de gemogrsila. fCorme 31 oe aiciemibre g 2077 Diectidn Naciona! 08 Epffemadis  Evaiiaciones Econdmicss.
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SALUD INFANTIL Y DEL JOVEN

Proporcion de esquemas adecuados de vacunacion en menores de 1 ano. Salud Total EPS-5. 2017
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VIH

mﬂ'ﬁ"ﬂﬁ E?};ﬂ[';’;ﬂ?df;ﬁ—ﬂﬂ' e Prevalencia de VIH/SIDA (por 100 personas), total
- 0.3% nacional. 2012 - 2017. 0235

- 0.23% 5%
: 0.21% 0.23%

0.2%

0.2%

0.1%

PORCENTAJE (%)

0.1%

0.0%

Mar Jun Sept Dic Mar Jun Sept Dic Mar Jun Sept Dic Mar Jun Sep Die Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic
20122012 20122012 20132013 20132013 20142014 2014 2014 2015 20152015 20152016 2016 2016 2016 2017 2017 2017 2017

PERIODO Salud Total.,

Fuente: Conglomerado poblacional VIH, Direccion Nacional de Epidemiofogia y EE. Corfe 2047/12/31. Metfa: <= 1.3%
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VIH

Proporcion de Hospitalizacion en pacientes con diagnéstico de
VIH/SIDA, total nacional. 2012 - 2017.

4.0%

3.56% 3.58%8.59%

3.5%

3.0%

2.5%

2.0%

1.5%

PORCENTAJE (%)

1.0%
0.5%

0.0%

Mar Jun Sept Dic Mar Jun Sept Dic Mar Jun Sept Dic Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic
2012 2012 2012 2012 2013 2013 2013 2013 2014 2014 2014 2014 2015 2015 2015 2015 2016 2016 2016 2016 2017 2017 2017 2017

PERIODO SaludTotal..

Fuente: Conglomerado poblacional VIH. Direccion Nacional de Epidemiologia y EE. Corte 2017/12/31. Meta: < 2%
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TALLA BAJA

Frevalencia de talla baja, por sucursal. Salud
Total EPS. Junio 30 de 2017

T Prevalencia de Talla Baja por cada 10.000 menores de 18 aios,
2o total nacional. 2012 - 2017.
22.32
(%51
8 19.99 19.80
<0 17.7717.6518-26
" s 15.4116-10
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= =
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=
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Ir'l 11 1T n
:,:,:,.::: Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic
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- R x ._“_._ﬂ.“_’._‘_‘ |I
v 1 b g 21 PERIODO SaludTotal..

Fuente. Congfomerado poblacienal Talla baja. Dir Nacional epidemiologia y EE. Corte Diciembre 31 de 2017 Meta: = 13 x 10.000 menores de 18 afios.
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TALLA BAJA

Porcentaje de uso de Somatropina en pacientes con diagnostico de
Talla Baja - Total Nacional para Salud Total EPS-S

45.0%
40.0%
35.0%

@ 30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%
0.0%

26.6%

Porcenta

Marzo Junio Septiembre Diciembre Marzo Junio Septiembre Diciembre
2016 2016 2016 2016 2017 2017 2017 2017

Periodo

Fuenfe: Conglamerada poblacional Talla baja. Direccion Macional epidemiclogia v EE. Corte (Nciembre 37 de 20717, Meta: =40%

Salualotal...




ESCLEROSIS MULTIPLE

Prevalencia de esclerosis multiple, por

SUCUEEAl SaNed o EE S Junio: 3 de. 209 Prevalencia de esclerosis multiple, total nacional. 2012 - 2017

A 8.12 8.17
7.697-887:99%:125 257,955
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: 707 ¢ 876.90
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I il 1
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[
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Fuernte: Conglomerado poblacional Esclerosis moitiple. Direccion Nacional epidemiclogia v EE. Corte Diciembre 341 de 2047, Meta: = 10 x 100000 personas
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ESCLEROSIS MULTIPLE

Porcentaje de pacientes con EM en tratamiento con fingolimod, total nacional.
60% 2012 -2017 55.83%

52,80
50.90%

3

43.33%g3 g7elt 0000
40.94%40_57580.94%

E

333
I0. 6730 91%
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3 ¢

:

3
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Fuente: Conglomerado poblacional Esclerasis muifiple. Direccion Nacional epidemiologia vy EE. Corte Diciembre 34 de 2047 Meta: = 45%.
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FIBROSIS QUISTICA

Prevalencia de fibrosis quistica, por sucursal.
S5alud Total EPS. Junio de 2017.

Prevalencia de Fibrosis Quistica por 10.000 personas, total nacional.

2012 - 2017
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Fuente: Conglomerado poblacional Fibrosis quistica. Direccion Nacional epidemiologia v EE. Corte Diciembre 34 de 2017. Meta: <= 0.5 x 10.000 personas.




FIBROSIS QUISTICA

Tasa de hospitalizacion por cada 100 pacientes, total nacional. 2012 - 2017
30% 28.21%

259% 23.68%

19.51% 19, 05%,

17.50%:
19.51% 15.79% 16.67%
14.63%% 14.63°% 14, post

e 12,209 12.82] (2. 505 'aa'hjﬂﬂ
1053%

20%% 18.42%
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0%
Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic Mar lun Sep Dic Mar Jun Sep Dic Mar Jun Sep Dic
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ARIO Salud Total..

Fuente: Conglomerado poblacional Bibrosis guistica. Direccion Nacional epidemiclogia v EE. Corte Diclembra 34 de 2047, Meta: = 20%
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HEMOFILIA

Prevalencia de Hemofilia, por sucursal.

Salud Total EPS. Junio 30 de 2017.
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TASA POR 100.000 HOMBRES

Prevalencia de Hemofilia por cada 100.000 hombres, total nacional.
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SaludTotal.

FERIODO

Fuente: Conglomerado poblacional Hemofilia. Direccion Nacional epidemiclogia v EE. Corte Diciembre 31 de 2017, Meta: = 8 x 100.000 hombres.
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HEMOFILIA

Tasa de hospitalizacion por sangrado en pacientes con hemofilia, total nacional.

30.00 27.78 2012 - 2017.
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Fuente: Conglomerado poblacional Hemaofilia. Direccion Macional epidemiclogia v EE. Corte Diciembre 31 de 2047, Meta: < 10 x 100 pacientes.
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CANCER

Prevalencia de cancer de mama por cada 100.000 mujeres. Total nacional.
2014 - 2016.
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Fuente: Conglomerado poblacional Cancer — Reportas CAC. Direccion Macional epidemiclogia y EE. Corte Diciembre 31 de 2016, Meta: = 250 x 100.000 mujeres.
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CANCER

Oportunidad de inicio de tratamiento en pacientes incidentes con cancer de mama (tiempo en dias
entre la atencion por el médico tratante hasta el primer tratamiento).. Total nacional. 2014 - 2016.
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Fuente: Congiomersdo poblacional Cancar — Reporfes CAC. Direccion Macional epidemialogia v EE. Corte Diciembre 37 de 2046, Meta: = 15 dias.
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ARTRITIS

Prevalencia de Artritis Reumatoide. Total nacional. 2015 - 2017

.a ;
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Fuente: Conglomerado poblacional Artnifis. Direccidn Nacional epidemiologia y EE. Corte Diciembre 31 de 2017, Meta: 1%
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ARTRITIS

Proporcion de pacientes con AR en tratamiento con DMARDs , total nacional.
2015 - 2017
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Fuente: Conglornerado pobiacional Arntis. Direccion Nacional epidemiclogia v EE. Corte Diciembre 37 de 2047, Meta: =80%
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4. Manejo Presupuestal y Financiero
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1. ACTIVO

850.000
800.000
750.000
700.000
650.000
600.000
550.000
500.000

450.000 {5
400.000
350.000

300.000 =
ANO 2013

ACTIVOS 451.475
% 14,03%

ANO 2014 ANO2015 = ANO2016 ANO 2017
493.421 565.417 689.474 830.456
9,29% 14,59% 21,94% 20,45%

COLGAAP NIIF
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2. PASIVO

680.000
640.000
600.000
560.000
520.000
480.000
440.000
400.000
360.000 o
320.000
280.000

ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 A_ﬁO 2016 ANO 2017
PASIVOS 372.054 396.397 480.239 580.479 665.822
% 12,63% 6,54% 21,15% 20,87% 14,70%

COLGAAP NIIF
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3. PATRIMONIO

170.000
160.000
150.000
140.000
130.000
120.000
110.000
100.000
90.000
80.000
70.000
60.000

ANO ANO ANO ANO ANO
2013 2014 2015 2016 2017
PATRIMONIO 79.421 97.024 85.179 108.996 164.634

COLGAAP NIIF
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4. INGRESOS TOTALES

2.400.000
2.200.000
2.000.000
1.800.000
1.600.000
1.400.000 &—
1.200.000
1.000.000

800.000

ANO 2013 ANO 2014 ANO2015 ANO2016 ANO 2017
TOTAL INGRESOS 1.314.751 1.445.594 1.733.003 1.960.779 2.265.013

COLGAAP NIIF
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9. INGRESOS OPERACIONALES

2.400.000
2.200.000
2.000.000
1.800.000
1.600.000
1.400.000
1.200.000

ANO 2013 ANO 2014 ANO2015 ANO2016 ANO2017
TOTAL INGRESOS 1.294.752 1.422.520 1.700.139 1.928.560 2.228.060

COLGAAP NIIF
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6. COSTO VS. INGRESO OPERACIONAL

95.50%

95.00%

94 50% /

94.00% o—

93.50%

93.00%

92.50%

92.00%

ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017

INGRES0S OPERACIONALES 1.294.752 1.422.520 1.700.139 1.928.560 2.228.060
s i 1.219.000 1.338.486 1.615.776 1.827.466 2.075.445
% 94,15% 94,09% 95.04% 94,76% 93.15%

COLGAAP NIIF
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7. COSTO VS. INGRESO OPERACIONAL VERSION COLGAAP

96.50%
96.00%
95.50%
95.00%
94 50%
94 00% ©
93.50%
93.00%
ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017
INGRES0S OPERACIONALES 1.294.752 1.422.520 1.700.139 1.927.956 2.228.060
CusIBoMENEES 1.219.000 1.338.486 1.615.776 1.852.644 2.114.537
% 94.15% 94.09% 95.04% 96.09% 94.90%

COLGAAP
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8. GASTO ADMINISTRATIVO VS. INGRESO OPERACIONAL
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4.00%
3,50% /'
._
3,00% ®
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2,50%
2,00% _ _ . ,
ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017

INGRESOS OPERACIONAL 1.294.752 1.422 520 1.700.139 1.928.560 2.228.060
GASTO ADMINISTRATIVO 41.647 44 .431 61.182 52.923 61.908
% 3.22% 3.12% 3.60% 2.74% 2 78%




9. GASTO VENTAS VS. INGRESO OPERACIONAL

3,00%

2,50%

2,00%

_____________..--'
.\ ./0/.
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ARO 2013 ANO 2014 ANO2015 | ANO2016 ARO 2017
INGRESOS OPERACIONALES 1.294.752 1.422.520 1.700.139 1.928.560 2.228.060
GASTO DE VENTAS 31.843 33.059 40.748 47.906 57.347
% 2,46% 2,32% 2,40% 2,48% 2,57%




10. UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS

80.000
70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
20.000
10.000

O 2013 2014 2015 | 2016 @ 2017

UTILIDAD (PERDIDA) 19.898

ANTES DE IMP. 28.663 13.646  32.166 69.168

COLGAAP NIIF
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11. UTILIDAD NETA

45.000
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2013 2014 2015 2018 | 2017 |
13.869 21.820 10.098 23,126 42.740

COLGAAP NIIF

UTILIDAD (PERDIDA) DESPUES
DE IMPUESTOS

Salualotal...




ESTADOS FINANCIEROS
DICIEMBRE 2017
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BALANCE GENERAL COMPARATIVO
A Diciembre de 2.016 / A Diciembre 2.017
(Cifras expresadas en miles de pesos Colombianos)

ACTIVO

ACTIVO CORRIENTE

dic-16

dic-17

Efectivo Nota c 59,329,059 42,380,781
Inversiones de las Reservas Tecnicas Nota d 400,955,566 480,584,033
Cuentas por Cobrar Nota e 75,545,256 140,319,377
Anticipos Nota f 47,653,337 44,960,597
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 583,483,219 708,244,787
ACTIVO NO CORRIENTE

Efectivo Restringuido Nota g 35,299,267 34,388,452
Inversiones en Acciones Nota h 2,019 2,019
Embargos Judiciales Nota i 657 13,857
Propiedad Planta y Equipo Nota j 71,863,843 90,984,919
Propiedad de Inversion Nota k 2,420,650 2,853,100
Depreciacion Acumulada Nota j -4,536,879 -8,013,908
Impuesto Diferido Nota | 941,546 1,982,895
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 105,991,104 122,211,336
TOTAL ACTIVO 689,474,323 830,456,122
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BALANCE GENERAL COMPARATIVO
A Diciembre de 2.016 / A Diciembre 2.017
(Cifras expresadas en miles de pesos Colombianos)

PASIVO Y PATRIMONIO DE LOS ACCIONISTAS

PASIVO CORRIENTE

Obligaciones Financieras - Particulares
Proveedores y Cuentas por Pagar

Instrumentos Financieros: Cuentas por Pagar NO POS

Reserva Tecnica: Conocidas Liquidadas
Reserva Technica: Conocidas No Liquidadas
Reserva Tecnica: No Conocidas

Cuentas por Pagar al Fosyga

Cuentas por Pagar por Dividendos
Beneficios a Empleados

Impuestos Gravamenes y Tasas

Cuentas en Conciliacion

Otros pasivos

TOTAL PASIVO CORRIENTE

PASIVO NO CORRIENTE

Obligaciones Financieras

Otros Pasivos

Impuestos Gravamenes y Tasas (Impuesto Diferido)
PASIVO NO CORRIENTE

TOTAL PASIVO

Nota m
Nota n
Nota o
Nota p
Nota p
Nota p
Nota q
Nota r
Nota s
Nota t
Nota u
Nota v

Nota w
Nota x
Nota y

dic-16

1,480,049
10,214,300
44,131,731

186,976,084
251,931,997

dic-17

(0)

9,344,433
74,042,189
176,927,178
189,653,429

5,238,623 14,675,814
43,018,044 44,692,342
38,801 37,779
9,185,214 11,520,055
12,372,260 30,376,754

(0) 98,472,309

(0} 589,266
564,587,102 650,331,548
5,920,631 4,964,881
8,106,504 8,106,504
1,864,436 2,419,093
15,891,571 15,490,478
580,478,673 665,822,026
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BALANCE GENERAL COMPARATIVO
A Diciembre de 2.016 / A Diciembre 2.017

(Cifras expresadas en miles de pesos Colombianos)

PATRIMONIO
Capital social Nota z 9,318,972 9,318,972
Reservas Nota aa 27,376,421 50,502,382
Superavit de Capital Nota z 19,013,905 19,013,905
Otros Resultados Integrales Nota ab 0 12,898,813
Transicion al nuevo marco Tecnico Nota ac 30,160,391 30,160,391
Utilidad 6 (Pérdida) del ejercicio Nota ad 23,125,961 42,739,633
Total del Patrimonio 108,995,650 164,634,096
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 689,474,323 830,456,122
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ESTADO DE RESULTADOS
A Diciembre de 2.016 / A Diciembre 2.017

(Cifras expresadas en miles de pesos Colombianos)

INGRESOS ORDINARIOS

dic-16

dic-17

Ingresos UPC Régimen Contributivo Nota af 1,495,324,510 1,759,850,661
Ingresos Régimen Subsidiado LMA Nota af 70,136,659 80,650,517
Ingresos UPC Promocion yv Prevencion Nota af 45,395,685 50,936,151
Ingresos PAC Nota ag o 40,673
Incapacidades Nota af 48,835,913 58,828,611
Cuota Moderadora Nota af 34,478,290 38,805,917
Copagos MNota af 16,697,253 17,958,404
Recobros Tutelas v CTC Nota af 206,010,831 209,053,633
Recobros ATEL MNota af 4,010,518 3,190,547
Liberacion de Reservas Tecnicas MNota ah 4,182,909 6,206,248
Siniestralidad Alto Costo Mota ai 1,269,098 542,250
Otros Nota aj 2,217,931 1,996,618
TOTAL INGRESOS OPERACIONALES 1,928,559,697 2,228,060,231
COSTO PRESTACION DEL SERVICIO

Costo Prestacion Directa Nota ak 312,689,545 179,879,222
Costo PBS Régimen Contributivo Nota al 1,149,407,320 1,430,997,734
Costo PBS Régimen Subsidiado Nota al 56,336,791 83,793,826
Costo NO PBS Régimen Contributivo Nota al 257,455,118 320,092,763
Costo NO PBS Régimen Subsidiado Nota al 368,854 3,657,558
Prestaciones Economicas Nota al 51,208,589 56,994,328
Costo PAC Nota am 0 29,541
TOTAL COSTOS PRESTACION DEL SERVICIO 1,827.466,316 2,075,444,973
MARGEN BRUTO 101,093,320 152,615,259
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ESTADO DE RESULTADOS
A Diciembre de 2.016 / A Diciembre 2.017

(Cifras expresadas en miles de pesos Colombianos)

dic-16 dic-17

MARGEN BRUTO 101,093,380 152,615,259
GASTOS DE VENTAS
Gastos de Personal Nota an 3,303,812 3,370,416
Otros Gastos Nota an 44,602,300 53,976,844
TOTAL GASTOS DE VENTAS 47,906,112 57,347,261
GASTOS DE ADMINISTRACION
Gastos de Personal Nota ao 29,733,660 32,722,961
Otros Gastos Nota ao 23,189,788 29,184,665
TOTAL GASTOS DE ADMINISTRACION 52,923,448 61,907,626
UTILIDAD (PERDIDA) OPERACIONAL 263,821 33,360,372
Ganancias Nota ap 32,218,828 36,952,639
Egresos no Operacionales Nota ag 316,984 1,145,492
UTILIDAD (PERDIDA) ANTES DE IMPUESTOS 32,165,665 69,167,519
Impuesto de Renta - Equidad (CREE) Nota ar 9,039,704 26,427,886

UTILIDAD O (PERDIDA) NETA 23,125,961 42,739,633
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9. Manejo Administrativo

Salualotal...




GESTION DE COMPRAS

Somos garantes de una contratacion transparente, ajustada a las politicas de la compaiiia y buscando siempre la mejor opcidn del mercado,
siempre por ofrecer la mejor atencion con calidad y oportunidad para la satisfaccion de nuestros protegidos.

trabajando

Categoria de compra

Suma de total

Participacion

Categoria de compra

Suma de total

Participacion

PROCESAMIENTO ELECTRONICO DE DATOS DE SALUD 6,334,917,909 11.4%| [DISPOSITIVOS Y EQUIPO ODONTOLOGICO 275,061,268 0.5%
CITAS 5.546,261.951 5.9%| | GASES MEDICINALES 240,631,595 0.4%
OBRA CIVIL 4,691,043 950 2.a%| [ELEMENTOS DE PAPELERIA 219,827,221 0.4%
SERVICIO DE ASEO 3.601.933,884 6.5%| |DISPOSITIVOS MEDICOS Y EQUIPO BIOMEDICO 204,502,961 0.4%
REPARACIONES LOCATIVAS 2,991,727,003 5.49| [|-GASTOS LEGALES 202,498,406 0.4%
SERVICIO DE VIGILANCIA 2,622,953,461 4.7%| NSUMOS UAB 193,016,097 0'3?
R OGRANAS PARA COMPUTADOR >.507.582.096 259 | MANTENIMIENTO EQUIPO DE TELECOMUNICACION 186,920,014 0.3%
INSUMOS UMEQ UAP 5436984 621 42| | SUMINISTROS Y DOTACION MEDICA 163,842,369 0.3%
PUBLICIDAD, PROPAGANDA Y PROMOCION 2,261,131,294 2.1%| HMANTENIMIENTO DE REDES 163,489,458 0.3%
PROCESAMIENTO ELECTRONICO DE DATOS DE TECNOLOGIA 2,250,108,748 2.0%| [ROTACION IMAGEN INSTITUCIONAL 123,277,721 0.2%
N FORMACION T o19 6a1 154 2% | INSTRUMENTAL UOD 112,686,481 0.2%
EQUIPOS oo 386301 S oor]  |INSUMOS PyP 90,470,820 0.2%
SOPORTE TECNICO 1.508,293,116 2.7% CAPACITACION 87,351,833 0.2%
OUTSOURCING DE IMPRESION 1'440'618'777 2.6% EHCLESTAS 83,923,950 0.2%

270,626, 2 SALUD OCUPACIONAL 57,763,502 0.1%
TRANSPORTES FLETES Y ACARREOS 1,387,240,473 2.5%| [\IANTENIMIENTO FLOTA Y EQUIPO DE TRANSPORTE 40,671,713 0.1%
MANTENIMIENTO MAQUINARIA Y EQUIPO 1,153,319,412 2.1%| [ BRIGADAS COMERCIALES 38,296,796 0.1%
INSUMOS UOD 1,094,457,447 B [ Fotocorias 37,421,097 0.1%
COMUNICACIONES 1,072,816,033 1.9%| [ MANTENIMIENTO EQUIPO DE COMPUTO 33,643,164 0.1%
EQUIPOS DE PROCESAMIENTO DE DATOS 912,646,665 1.6%| [EQUIPO DE OFICINA 29,516,052 0.1%
ARCHIVO Y ALMACENAMIEMTO 871,011,311 1.6% ARRIENDO EQUIPO DE COMPUTO 28,615,000 0.1%
ASEO Y CAFETERIA 830,068,293 1.5% EQUIPOS DE TELECOMUNICACIONES 23,167,872 0.0%
MANTENIMIENTO SOFTWARE 739,822,287 1.3%| [ PLENARIAS 17,021,874 0.0%
HONORARIOS ASESORIA JURIDICA 577,615,754 1.0%| | ARRIENDO BIENES MUEBLES 16,638,004 0.0%
HONORARIOS ASESORIA TECNICA 549,835,310 1.0% ALIMENTOS HOSPITALARIOS 16,111,500 0.0%
CORREO PORTES Y TELEGRAMAS 514,268,089 0.9% COMBUSTIBLES Y LUBRICANTES 14,199,747 0.0%
MUEBLES Y ENSERES 478,368,404 0.9% INSTRUMENTAL MEDICO 11,082,289 0.0%
ADMINISTRACION CENTRO DE DATOS 453,901,573 0.8%| | MANTENIMIENTO EQUIPO DE OFICINA 7,415,197 0.0%
MANTENIMIENTO EQUIPO BIOMEDICO 440,947,171 0.8%| | TRANSPORTE USUARIOS CONTRIBUTIVO 1,200,000 0.0%
FORMAS 296,384,745 0.5%| | Total general 55,805,551,364 100.0%
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y

GESTION DE COMPRAS

Nuestros esfuerzos estan enfocados al contacto permanente con nuestros protegidos, lo cual se aprecia en los recursos dispuestos para CITAS,

SEGURIDAD FISICA Y

INFRAESTRUCTURA FISICA

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA, entre otros. Se presenta un crecimiento de recursos dispuestos del 33.5% con relacion

)

)

(

INFORMACION, INSUMOS MEDICOS, ODONTOLOGICOS, ASEO

TECNOLOGICA
al afio 2016.

Asepsia

Compras por categoria
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GESTION INFRAESTRUCTURA FISICA

En la red propia de Salud Total a nivel nacional durante el afio 2017, de acuerdo con las necesidades de nuestros protegidos para tener un
mejor acceso y oportunidad en sus servicios de salud, se gestionaron inversiones en infraestructura por mas de 7.300 millones de pesos
con un incremento del 140.9% con relacion al afio 2016, colocando en servicio 57 nuevos consultorios.

INVERSION INFRAESTRUCTURA SUMA DE TOTAL Participacion

ADMINISTRATIVO BARRANQUILLA 1,137,623,734 15%
ADMINISTRATIVO BOGOTA 159,755,777 2%
ADMINISTRATIVO BUCARAMANGA 232,271,344 3%
ADMINISTRATIVO CALI 136,783,900 2%
ADMINISTRATIVO CARTAGENA 411,708,051 6%
ADMINISTRATIVO GIRARDOT 384,059,708 5%
ADMINISTRATIVO IBAGUE 161,700,196 2%
ADMINISTRATIVO MANIZALES 531,583,343 7%
ADMINISTRATIVO MEDELLIN 1,543,356,191 21%
ADMINISTRATIVO MONTERIA 1,789,173,348 24%
ADMINISTRATIVO PEREIRA 318,797,378 4%
ADMINISTRATIVO SANTA MARTA 170,572,388 2%
ADMINISTRATIVO SINCELEJO 101,956,047 1%
ADMINISTRATIVO VALLEDUPAR 216,740,495 3%
ADMINISTRATIVO VILLAVICENCIO 92,355,750 1%
Total general 7,388,437,651 100%
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GESTION DE MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA,
EQUIPOS BIOMEDICOS Y EQUIPO ELECTROMECANICO

En Salud Total a nivel nacional durante el afio 2017 se realizo la gestion de administracion, supervision y control del
mantenimiento de la infraestructura fisica, equipamiento biomédico y equipos electromecanicos, garantizando las condiciones
fisicas y de funcionamiento adecuadas de los elementos que se requieren para la prestacion de los servicios a nuestros
protegidos. Se ejecutaron mas de 7.100 millones para esta gestion con un incremento del 48.9% con relacion al afio 2016
distribuidos asi:

4 SaludTotal..

- Mantenimiento infraestructura locativa (preventivo, correctivo, adecuaciones) $ 2.991.727.003

- Mantenimiento equipo biomédico (preventivos, correctivos, reposiciones, repuestos, calibracion) $1.208.122.540

- Mantenimiento de equipos electromecanicos A.A, Plantas eléctricas, Ascensores, Motobombas, cableado estructurado
(preventivo, correctivo, reposiciones) $ 2.916.195.261
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GESTION ACTIVOS FIJOS

ACTIVOS FIJOS: Se realiza la gestion de administracion y control de activos fijos, al afio 2017 se
cuentan con 35.415 activos fijos con valor en libros de $ 28,850,112,520.

CUENTA CONTABLE CANTIDAD DE ACTIVOS VALOR LIBROS
CONSTRUCCIONES Y EDIFICACIONES 19 S 15,634,346,465.00
EQUIPO DE TRANSPORTE 10 S 259,581,746.00
EQUIPO MEDICO CIENTIFICO 6218 S 848,360,693.00
EQUIPOS 1724 S 2,575,556,456.00
EQUIPOS DE PROCESAMIENTO DE DATOS 8869 S 2,655,076,806.00
EQUIPOS DE TELECOMUNICACIONES 2895 S 547,347,458.00
MUEBLES Y ENSERES 15663 S 18,634,644.00
TERRENOS 17 S 6,311,208,252.00
Total general 35415 S 28,850,112,520.00

SINIESTROS: Durante el afio 2017 a pesar de los esfuerzos realizados en el control y seguridad de los activos, se presentaron 126 siniestros por
perdida econdmica (hurto cantidad 9 casos, dafios cantidad 52 casos, robo 39 casos, condiciones fortuitas y perdida 6 casos presentados) de
maquinaria y equipos en nuestras sedes propias a nivel nacional por un valor de $166.268.272. Se realizan estrategias a nivel interno para mitigar este

tipo de situaciones.
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GESTION MOVILIZACION DE PACIENTES A NIVEL NACIONAL

Salud Total atendiendo las necesidades de los protegidos a nivel de servicios especializados gestiona la
movilizacidon nacional de pacientes via aérea y terrestre donde:

Se emitieron 7.639 tiquetes aéreos para pacientes y sus acompanantes, los cuales corresponden al 87% de la
inversion; para la gestion operativa y de acompafiamiento a sucursales se generaron 900 tiquetes aéreos con un
13% de participacidn, para un total de $2.339.411.968 invertidos en movilizaciones aéreas.

Con relacién a la movilizacidon terrestre se emitieron 13.500 tiquetes para pacientes y sus acompafantes, los
cuales corresponden al 100% de esta inversion.

La inversidn total en movilizacién ascendié a la suma de $2.658.856.468 con un crecimiento del 10.6% con
relacion al ano 2016.
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GESTION AMBIENTAL

PROGRAMAS AMBIENTALES CIFRAS
Cumplimiento normativo, a través de 10 programas: Meta reciclaje: 57.753 Kg
Meta alcanzada: 120.017 Kg
1. Programa de gestidn integral de residuos peligrosos Meta dinero recaudado en reciclaje: $9°864.951
2. Programa de reciclaje Meta alcanzada: $27'363.902
3. Programa de uso eficiente del agua y la energia Dinero entregado a fundaciéon FUNTALENTUM
4. Programa de agua potable
5. Programa de vertimientos Planes de Gestion Integral de Residuos
6. Programa de calidad del aire 5 1 Hospitalarios en vigencia
7. Programa de saneamiento ambiental Rutas sanitarias operativas
8. Programa de seguridad ambiental
9. Programa de comunicaciones Visitas realizadas a sucursales por el
10. Programa de seguridad vial Profesional ambiental

CON SU GESTION AMBIENTAL, SALUD TOTAL EPS-S EN 2017:

. Evitd consumir Evitd consumir
A E"'m Tﬁ‘lu" 32.405 m3 de H2O en lo en la
T s produccién de papel. produccién de papel.

Saluc 7otsl..




GESTION AMBIENTAL

CELEBRACION PRIMERA SEMANA AMBIENTAL CIFRAS SEMANA AMBIENTAL
Durante la semana del 12 al 16 de junio de 2017, protegidos, Se logroé recolectar:
proveedores, colaboradores y sus familias hicieron parte de esta =
actividad, que busca fomentar la educacidon ambiental a través de %

actividades ludicas participativas con el fin de fortalecer Ia
Responsabilidad Social Empresarial en la companla

procesos.

Salualotal..

Tarros

. plasticos:

4 kilos  Bolsas
- plasticas:

1.05 kilos

OBTENCION DE LA RECERTIFICACION EN RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL:

El 13 de septiembre de 2017, Salud Total EPS-S recibié por segunda vez la Certificacién en RSE,
gracias a sus acciones para garantizar el equilibrio econdmico, social y ambiental en sus



CERTIFICACION RESPONSABILIDAD SOCIAL

Salud Total EPS-S recibid por segunda vez la Certificacion en
Responsabilidad Social Empresarial.

SWFICq
s ©

CORPORACION 5 %
FENALCO g
SOLIDARIO i S
Sagy pr¥
LA CORPORACION FENALCO SOLIDARIO COLOMBIA
CERTIFICA A

SALUD TOTALEPS -SS.A.

EN RECONOCIMIENTO
POR SU COMPROMISO CON LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

<N :
5. ( <
%QV\Q ;Z__, s N N k ) l 3
Gabnl Al aro Wmemo, Sandra Patfice SieNavelez
Presidante Directora Ejecutiv,

16 DE SEPTIEMBRE DE 2016

Fe<ha de otorgamiento
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SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

En cumplimiento al decreto 1072 de 2015, Salud Total EPS-S ha enfocado sus esfuerzos en la implementacion y ejecucion del SGSST, promoviendo la
seguridad y salud de sus colaboradores, personal contratista y protegidos, en la prevencion y control de accidentes, factores que afecten la salud,
brindando espacios de trabajo sano y seguro.

PLAN BIOSEGURO PROGRAMA DE INSPECCIONES PLAN DE SEGURIDAD VIAL
Cada 3 meses se realizan Busca ccontribuir con las exigencias
Seguimiento al plan que busca la inspecciones locativas que buscan del Estado en su Plan Nacional de

minimizacion de accidentes de tipo generar espacios seguros para la Seguridad Vial (PNSV 2013 — 2021),
bioldgico con el uso de elementos de prevencion de accidentes, en ellas se reducir el numero de Vvictimas

proteccion individual y la evaldan las condiciones de generadas por los accidentes de
implementacion de la cultura del infraestructura y elementos de transito y generar conciencia entre
autocuidado. emergencia como camillas, los funcionarios mediante habitos,

botiquines y extintores. comportamientos y  conductas

seguras.

o0

ESTRATEGICO
DE SEGURIDAD
. VIAL
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GESTION EN SEGURIDAD CORPORATIVA

En Salud Total trabajamos por la seguridad de los protegidos dentro de nuestras instalaciones, contamos con vigilancia
humana, electronica, circuitos cerrados de TV con una inversién anual de $ 2.396.504.317, que ofrecen un nivel de

tranquilidad a todos los protegidos y sus acompanantes.

‘ VIGILANCIA ‘

a

| VIGILANCIA

ELECTRONICA

~—

HUMANA

4 h - A
CONTAMOS CON 48 CONTAMOS CON 83 UNIDADES
SERVICIOS DE VIGILANCIA MONITOREADAS LAS 24 HORAS
HUMANA A NIVEL NACIONAL y 8 CCTV
\_ Y, o /
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6. Indicadores de eficiencia y efectividad de
los procedimientos administrativos
adoptados para determinar si alguno o
algunos son engorrosos e innecesarios.
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@ PLATAFORMA ESTRATEGICA
/ﬁ\ MISION

Ob euvo

En Salud Total EPS-S promovemos la afiliacion al sistema de salud y
gestionamos los riesgos de nuestros protegidos mediante la
promocion, prevencion, recuperacion de la salud y la prestacion de
servicios integrales con calidad. Contribuyendo de esta manera al

bienestar y desarrollo del pais, generando sostenibilidad empresarial

VISION

En el 2020 seremos reconocidos por la alta satisfaccion de
nuestros protegidos, por la excelencia en la gestion del riesgo
y por la cultura de servicio humanizado y seguro.
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POLITICA DE CALIDAD

En Salud total EPS-S, estamos comprometidos con la satisfaccion de nuestros
protegidos, soportados en los siguientes aspectos:

Modelos
integrales de
aseguramiento
en salud con
enfogue de
riesgos

Procesos
agiles
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y ESTRATEGIAS

(Generar sostenibilidad
financiera

01

i

: Con el Corazon y : G 02
p—
Qi

Fidelizar ¥ relener a nueslros
Complementa tu salud protegidos

los protegidos y minimizar los
tramites al usuario
________________ Contar con un enfoque en
procesos que permita desarrollar
las actividades de forma agil vy
flexible

Geslionar el riesgo en salud de

i Formarte y Entornos | _
Saludables

Desarrollar vy fortalecer el
talento humano de la
organizacion

Salua7otal..




OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVO ESTRATEGICO ESTRATEGIA
SIEMPRE AGILES

Definir e implementar una metodologia que
permita la simplicidad de los procesos,
soportados en herramientas tecnoldgicas con el
fin de generar una rapida adaptacion al entorno
cambiante.

Contar con un enfoque en
procesos que permita desarrollar
las actividades de forma agil y
flexible

| CERTIFICACION ISO 9001:2015 |

Salualotal...




GESTION DOCUMENTAL

' MAPA DE PROCESOS

Ajuste al mapa de procesos |

de la compafiia para orientar e | - s
el cambio y el deber ser de iz - T
nuestra organizacion el | ey - B/ f,

AT At Finarciera Lol v A e o~ TN

Salualotal...




GESTION DOCUMENTAL

Se revisaron cada unos de los procesos de la organizacion con los lideres de los mismos,
buscando su mejoramiento orientado hacia la satisfaccion de nuestro protegidos

SISTEMA DE GESTION ACTUAL

Salualotal...




AUDITORIAS INTERNAS

Para garantizar el debido funcionamiento
de los procesos y el logro de los objetivos |
organizacionales, se implementan las
auditorias Internas las cuales permitiran
trabajar en la mejora continua de nuestros
procesos, en pro de cumplirle a nuestros
protegidos.




7. Avances y logros obtenidos como
producto de las reuniones concertadas con
las asociaciones respectivas y las acciones

correctivas tomadas por el ejercicio del
proceso de veedurias.

Salua7otal..
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Con el corazén

pensamos, seniimos y octuomos




Satisfaccion por Ambito de Atencion SaludTotal..

Hospitalario

Punto de Atencion
al Usuario

Ambulatorio

Urgencias

Ano 2017

Sl Total..

deboe ser Colal




‘Tasa de Quejas SaludTotal..

9.00
8.00
7.00
6.00
5.44
5.00
4.00

‘ Solucion en el primer contacto

3.00

2.72
2.00

‘ Proceso autorizador mas agil

1.00

0.00

o X O
S ) N »
R I G >

——-2016 -—2017

Tasa por cada 1.000 afiliados

Sl 7ota/..




Puntos de Atencion al Usuario SaludTotal..

Visitas
Atendidas en
2017
Cobertura

Nacional

Saluadlotal..
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‘Mejora en Infraestructura PAU

Traslados de Sedes

‘Monterl’a - Cérdoba

‘ Medellin (Tranvia) - Antioquia

Traslados de

Sucursales
ltagui - Antioquia

Saluad7lotal..
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Mejora en Infraestructura PAU

B usdoo |
o XML
Gebe ser Colal.
. | Tp—
= »
_— : e ] P =
N | & 7
: - s p .
" =
E AL :
‘ wsi ] 3
: y -
. 7
y "4 4

PAU ltagui PAU Monteria PAU Medellin
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‘Servicio Inspirador Salud1otal..

Trabajamos en fortalecer las
habilidades y competencias
de nuestros colaboradores,
buscando que su gestion sea
Inspiradora para lograr un
servicio humanizado y de
calidad.

Salua 7otal..

deboe ser CoC.al




‘Canales No Presenciales Saludlotal..

‘| & SN
L] ficin a—-
@ Call Center | r&m O. “iha | é::ﬁ.::::: | App
TovartualT T .
Citas: 3.800.277 —
Tramites: 4_77'680 80.660 Usuarios Registrados:
Informacion: solicitudes 243 429
2.334.627 Visitas (tramites):
588.224

Total: 6.612.584

Atenciones en el Aho 2017

Salua7otal...

debe ser CoC.ai




Asociacion de Usuarios

Composicion a Nivel Nacional

« En el afio 2017 los integrantes de las
Asociaciones de Usuarios de la EPS aumentaron
en 55, representando un crecimiento del 20%.
Pasaron de ser 271 a 326.

 Se mantuvo el numero de asociaciones al 100%.

« La asociacion que mas crecid fue la de Ibagué,
con 10 usuarios mas.

Salud'lotal..

CANTIDAD DE
CANTIDAD SUCURSAL MUNICIPIO INTEGRANTES

1 BARRANQUILLA 4
2 BARRANQUILLA SABANALARGA 4
3 BOGOTA BOGOTA 58
4 BUCARAMANGA 12
5 BUCARAMANGA FLORIDABLANCA 2
6 GIRON 2
7 CALI CALI 9
8 CARTAGENA CARTAGENA 12
9 GIRARDOT GIRARDOT 12
10 IBAGUE IBAGUE 35
11 MANIZALES 15
12 MANIZALES CHINCHINA 2
13 VILLAMARIA 2
14 MEDELLIN 27
15 MEDELLIN BELLO 12
16 . MONTERIA 10
17 MONTERIA CERETE 8
18 PEREIRA 48
19 PEREIRA ARMENIA 11
20 SANTA ROSA 13
21 SANTA MARTA 5
22 SANTA MARTA CIENAGA 3
23 RIOHACHA 8
24 SINCELEJO SINCELEJO 5
25 VALLEDUPAR VALLEDUPAR 2

VILLAVICENCIO VILLAVICENCIO 5

deboe ser




Asociacion de Usuarios ? SaludTotal..

Se llevaron a cabo a nivel nacional
capacitaciones, en las cuales se trataron los
© siguientes temas entre otros:

Nuevos valores de cuotas moderadoras y copagos; valores de UPC
adicional 2017

Servicios no cubiertos por el plan obligatorio de salud

Modelo de Acceso al Servicio

Red de Prestadores

Funcionamiento de la Oficina Virtual y Aplicacion Movil APP
Proteccion al cesante (movilidad entre régimen, caja de compensacion
y afiliacion como independiente)

Portabilidad

Radicacion de Prestaciones Econdémicas y Soportes Requeridos
Traslados entre EPS

Movilidad de Régimen

Programas de Promocion y Prevencion




‘Asociacion de Usuarios Salud Total..

/i « La sucursal Manizales realizé una encuesta para medir la satisfaccién de los usuarios en aspectos
Logros/Actividades ! 'a encuesta par . _ | asp
como atencion del personal administrativo, limpieza de las instalaciones, oportunidad de citas, entre

otros aspectos.

« Durante el afio 2017, los integrantes de las asociaciones de usuarios, realizaron acercamiento con los
protegidos con el fin de determinar las posibles barreras de acceso, para posteriormente buscar
acciones de mejora en conjunto con las instituciones prestadoras de servicios (IPS), logrando asi la
satisfaccion de los afiliados.

« Atencion a los protegidos desde los Puntos de Atencién al Usuario, con el fin de escuchar las
necesidades de los usuarios, que posteriormente fueron escaladas a la EPS-S a través de las
coordinaciones de Servicio al Cliente de las sucursales.

« Apoyo en la divulgacion a los usuarios en el uso de la pagina web.

« Se realiz6 acompafiamiento a la apertura de buzones que realiza la EPS-S en algunas sucursales
con el fin de velar por el cumplimiento de dicho proceso.

« Las asociaciones de usuarios realizaron seguimiento a las quejas que recibieron de los protegidos,
las cuales fueron tramitadas a través de Servicio al Cliente de cada Sucursal.

Saluadlotal..
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iGRACIAS!
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