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CERTIFICACIONES

PREMIOS
Salud Total EPS-S recibió dos galardones de acuerdo 
con el ranking de la Cuenta de Alto Costo:

Mejor EPS en gestión del riesgo en VIH/Sida. 

Mejor EPS en gestión del riesgo en leucemia 
linfocítica aguda en menores de 18 años.
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NOMINACIONES

EPS con los mejores resultados de gestión del riesgo cardiovascular en pacientes con HTA o DM. 
EPS con los mejores resultados de gestión del riesgo en Diálisis. 
EPS con los mejores resultados de gestión del riesgo en VIH/Sida. 
EPS con los mejores resultados de gestión del riesgo en Cáncer mama. 
EPS con los mejores resultados de gestión del riesgo en Cáncer de cérvix. 
EPS con los mejores resultados de gestión del riesgo en leucemia linfocítica aguda. 
EPS con los mejores resultados de gestión del riesgo en Hepatitis C. 
EPS del régimen contributivo con los mejores resultados en gestión de las enfermedades de alto costo.  
En el global del ranking de la Cuenta de Alto Costo 2020 Salud Total EPS-S estuvo entre las 3 EPS 
que obtuvieron mejores resultados.

Fue nominada a 8 categorías de acuerdo con el ranking de los mejores resultados de gestión del 
riesgo en las enfermedades de alto costo. A continuación, se destacan las categorías donde estuvo 
nominada como mejor EPS:
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NOS SENTIMOS ORGULLOSOS QUE NUESTRA 
FAMILIA SALUD TOTAL, SE ENCUENTRE EN

EL TOP DE LAS EMPRESAS MÁS GRANDES DEL PAÍS
Esta fue nuestra ubicación en cada uno de estos medios de comunicación:

#40

#51 #50

#51 #50

#51
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En 2020

4to. puesto
En número de afiliados activos compensados 

en las EPS del Régimen Contributivo

Protegidos vigentes 
3’835.641 

• Protegidos Régimen Contributivo: 
3’315.220 (86.4%)

• Protegidos Régimen Subsidiado: 
520.421 (13.6%)

• Crecimiento de protegidos frente 
al año 2019

10.5% 
362.995
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899

3.637

430

2.677

7693
PLANESAFILIADOS

7471

877 12%

3.574 48%

357 5%

35%2.663

PLANES DE ATENCIÓN COMPLEMENTARIA
Febrero 2020: inicia PAC Salud Total en Ibagué y Pereira. 
Diciembre 2020: inicia en Santa Marta 

POBLACIÓN VIGENTE: 
7.471 afiliados en 7.643 planes

90%DE 
CRECIMIENTO

Con relación al año 2019
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AFILIACIÓN ELECTRÓNICA 
Frente al cierre del año 2019 se evidencia 
crecimiento del 3% en las afiliaciones 
realizadas electrónicamente
(Tablet, página web o Sistema de Afiliación 
Transaccional), cerrando el 2020 con un 99%.



11

GESTIÓN COVID-19
600.034 pruebas diagnósticas COVID-19

De las cuales 78% fueron pruebas PCR, 20% antígeno 
y 1.8% anticuerpos.

160.564 casos confirmados
141.878 protegidos recuperados

2.714 fallecidos
1,69% letalidad - (País: 3.1)

Mortalidad: <0,1%
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CANALES DE ATENCIÓN

Línea Total

Centros de 
Soluciones 
en Salud
(Puntos de
Atención al 

Usuario)
Oficina
Virtual

(Web
Transaccional)

Pablo tu 
asesor 
virtual

Contact
Center

(IVR)
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TOTAL DE ATENCIONES REALIZADAS 2020 
CANALES VIRTUALES

24’407.862
Transacciones y/o 

conversaciones
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INFORME DE ACTIVIDADES
NO COVID

Total afiliados vigentes 3’835.641

La población afiliada a la entidad está concentrada en 
los grupos poblacionales de los 20 a 45 años, que 

corresponde a personas en edad productiva y reproductiva, 
guarda relación con la estructura del año 2019.
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PENSANDO EN TÍGestionar el riesgo en 
salud de los protegidos

GESTIÓN DE LA DEMANDA Y ACCESO A LOS SERVICIOS
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PENSANDO EN TÍGestionar el riesgo en 
salud de los protegidos
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PENSANDO EN TÍGestionar el riesgo en 
salud de los protegidos
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PRESTACIÓN DE SERVICIOS EN 
ATENCIÓN PRIMARIA EN SALUD 

CONSULTAS DE
MEDICINA GENERAL

3’529.969
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SALUD
de servicios de

2. PRESTACIÓN

Gestionar el riesgo en 
salud de los protegidos
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Fuente: Tablero de control BD COVID. (31 diciembre 2020). 
Dirección Nacional de Epidemiología y Evaluaciones Económicas.

Gerencia Nacional de Riesgos en Salud

Gestionar el riesgo en 
salud de los protegidos GESTIÓN COVID-19

Bucaramanga

Bogotá

Barranquilla

Cali

Cartagena

Girardot

Ibagué

Manizales

Medellín

Montería

Armenia

Pereira

Portabilidad

Sincelejo

Santa Marta

Riohacha

Valledupar

Villavicencio

Total general
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Gestionar el riesgo en 
salud de los protegidos GESTIÓN COVID-19
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GESTIÓN COVID-19
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GESTIÓN COVID-19

´
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Menores de cinco años 273,063      Total 1,924      Total 27,222    Total 260          
De 5 a 15 años 477,493      

Total 750,556    Total 413          Total 55            Total 6,308      

Alto riesgo obstétrico 14,846        Total 34            Total 180          Total 5,427      
Bajo riesgo obstétrico 6,817          

Total 21,663       VIH (+) 11,088     Autismo 2,431       VND 126          

Hijos de madres (+) 78             Diferente a autismo 4,521       Trasplantes 823          

Hipertensión arterial 237,363      Total 11,166    Total 6,952      Total 949          
Diabetes mellitus 99,321        

Total 336,684    Artritis con biológico 1,246 Total 303          Enfermedad coronaria 9,702       

Artritis sin biológico 6,295       Electrofisiología 2,476       

Total 524,336    Otras AI con biológico 1,392       Reemplazo valvular y aorta 1,398       

Total 8,933      Total 13,576    

Salud mental

Insuficiencia renal crónica Cáncer Esclerosis múltiple

Hemofilia Fibrosis quística EPOC

VIH

Talla baja

Hepatitis C Hipertensión pulmonar Neurología

VND y trasplantes

Riesgos 

Salud infantil y del joven

Gestantes

Riesgo cardiovascular

Autoinmunes

Riesgos individuales

Cirugía cardiovascular

Rehabilitación integral crónica

Fuente: Tablero de control BD COVID. (31 diciembre 2020). 
Dirección Nacional de Epidemiología y Evaluaciones Económicas. Gerencia 

Nacional de Riesgos en Salud

GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD 
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RIESGOS PRIORIZADO CARDIOVASCULAR

Fuente: Tablero de indicadores RCV. 31 diciembre 2020
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Fuente: Tablero de indicadores RCV. 31 diciembre 2020
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Fuente: Tablero de indicadores RCV. 31 diciembre 2020 

GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD 

Incidencia de insuficiencia renal crónica en 
menores de 60 años (Meta < 60 x 100.000)
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40.31

19.66
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0,37%

0,33%

0,29%
0,31%

0,29% 0,29%

0,00%
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0,35%
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)

AÑO

Prevalencia de Artritis Reumatoide

Fuente: Tablero de indicadores AR. 31 diciembre 2020

GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD 
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55

32
31

64.3

22 23 18

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Oportunidad de inicio de tratamiento (tiempo entre la atención por médico 
tratante hasta primer tratamiento (días)) -cáncer mama

Fuente: Tablero de indicadores. 31 diciembre 2020

GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD 
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Fuente: Tablero de indicadores. 31 diciembre 2020

GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD 
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD 
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD 
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD 
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RIESGOS PRIORIZADO GESTANTE
GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD 
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Menor de 18 años Adultos Mayor de 60 años

2019 1.337.000 3.160.919 441.776

2020 1.289.764 3.160.929 392.950
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SERVICIOS AUTORIZADOS DE PROTECCIÓN ESPECIFÍCA Y DETECCIÓN TEMPRANA
AÑO 2019 - 2020

2019 2020

GESTIÓN DEL RIESGO INDIVIDUAL   
ACTIVIDADES DE PROTECCIÓN ESPECÍFICA Y DETECCIÓN TEMPRANA
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ACTIVIDADES 
DE PROTECCIÓN 

ESPECÍFICA Y 
DETECCIÓN 
TEMPRANA 

El total de servicios autorizados fue de
4’843.643 distribuidos así:

•Procedimientos de Promoción Y Prevención
•Laboratorios de Promoción Y Prevención
•Medicamentos de Promoción y Prevención

1.345.129
1.009.592
926.055

•Consultas de Promoción Y Prevención
•Citologías
•Métodos de Planificación Familiar

837.273
344.949
261.518

•Mamografías
•Cirugía de planificación familiar
•Colposcopia

82.519
23.156
13.452



DETECCIÓN TEMPRANA DE CÁNCER
Durante año 2020 se realizaron tamizajes para la detección temprana de cáncer de 

mama y cérvix, donde se identificaron casos nuevos de cáncer.

Dosis aplicadas en menores de 6 años.  

GESTIÓN DEL RIESGO INDIVIDUAL  
PROGRAMA AMPLIADO DE INMUNIZACIONES 
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102,90%
96,90%

86,10%
81,40%

75,90%

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

80,00%

90,00%

100,00%

Cobertura con dosis única de
BCG en recién nacidos-

Salud Total EPS-S

Cobertura con terceras dosis
de antipolio en menores de 1

año-Salud Total EPS-S

Cobertura con dosis de triple
viral en niños y niñas de 1

año-Salud Total EPS-S

Cobertura de vacunación con
dosis única de fiebre

amarilla-Salud Total EPS-S

Cobertura de vacunación con
triple viral dosis de refuerzo-

Salud Total EPS-S

COBERTURAS DE VACUNACIÓN

Año 2020 Meta

GESTIÓN DEL RIESGO INDIVIDUAL 
PROGRAMA AMPLIADO DE INMUNIZACIONES 
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3. CONTRATACIÓN
Generar sostenibilidad 
financiera
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Barranquilla 
Bogotá 
Bucaramanga 
Cali 
Cartagena 
Girardot 
Ibagué 
Manizales

Medellín 
Montería 
Pereira 
Santa Marta 
Sincelejo 
Valledupar 
Villavicencio

Continuando con la consolidación 
de la red y fortaleciendo el proyecto 
de habilitación de redes integrales 
RIPSS, al cierre del año 2020 
contamos en el país con una red de 
1.111 prestadores con 1.897 sedes, 
para brindar servicios de salud con 
calidad total a nuestros protegidos. 

RED DE PRESTADORES DE 
SERVICIOS DE SALUD

1
2
3
4
5
6
7
8

9
10
11
12
13
14
15
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 RED DE 
PRESTADORES 
DE SERVICIOS 

DE SALUD

SUCURSAL

BARRANQUILLA
BOGOTÁ 
BUCARAMANGA
CALI 
CARTAGENA 
GIRARDOT 
IBAGUÉ 
MANIZALES 
MEDELLÍN  
MONTERÍA 
PEREIRA  
SANTA MARTA
SINCELEJO 
VALLEDUPAR  
VILLAVICENCIO
TOTAL GENERAL

CANTIDAD
IPS

101
162 
72
85 
73  
20 
50 
60 

102 
66 
62 
69
40 
92  
57

1.111

CANTIDAD
SEDES

155
324
123
146 
109
38
76
88 

191 
92 

118
116
59
130
132

1.897
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SUCURSAL

BARRANQUILLA

MANIZALES

BUCARAMANGA

Evento
Capacitación
Modelo PGP

Evento
Capacitación
Modelo PGP

2
-
-

MEDELLÍN
Evento
Capacitación
Modelo PGP

MONTERÍA

SANTA MARTA

Evento
Capacitación
Modelo PGP

PEREIRA
Evento
Modelo PGP

4
-
1

Evento
Capacitación
Modelo PGP

SINCELEJO
Evento
Capacitación
Modelo PGP

5
1
2

18
2
-

8
-
1

3
-
-

34
3
3

VALLEDUPAR
Evento
Capacitación
Modelo PGP

VILLAVICENCIO
Evento
Capacitación
Modelo PGP

7
-
-

5
1
-

28
1
2

6
-
-

14
-
-

53
2
2

35
4
3

19
2
1

20
-
1

81
6
5

2
1
1

29
-
6

15
-
1

14
-
-

60
1
8

2
-

26
2

19
2

11
-

58
4

25
2
4

15
-
2

11
-
2

55
2
9

15
-
1

33
2
4

26
-
7

11
-
3

85
2

15

17
3
3

9
-
3

22
-
1

50
3
7

BOGOTÁ Evento
Capacitación

9
1

53
1

160
2

42
-

56
-

IBAGUÉ Evento
Modelo PGP

1
-

20
4

45
5

12
1

12
-

13
-
2

26
3
4

27
-
5

19
1
1

85
4

12

Evento
Capacitación
Modelo PGP

6
-
1

34
2
-

13
1
1

14
-
-

67
3
2

CALI
Evento
Capacitación
Modelo PGP

1
-
-

44
1
6

26
-
3

4
-
-

75
1
9

CARTAGENA
Evento
Capacitación
Modelo PGP

4
-
1

24
1
2

22
1
1

15
-
2

65
2
6

GIRARDOT
Evento
Capacitación
Modelo PGP

1
-
1

10
2
-

5
-
-

1
-
-

17
2
1

TOTAL BARRANQUILLA

TOTAL MANIZALES 2 23 12 23 60

TOTAL MEDELLÍN 16 39 33 14 102

TOTAL MONTERÍA 5 31 17 13 66

TOTAL PEREIRA 2 28 21 11 62

TOTAL SANRA MARTA 4 35 16 14 69

TOTAL SINCELEJO 8 20 9 3 40

TOTAL VALLEDUPAR 7 42 22 21 92

TOTAL VALLEDUPAR 6 31 6 14 57
TOTALES 91 486 296 238 1.111

15 33 32 21 101

TOTAL BOGOTÁ 10 54 42 56 162

TOTAL BUCARAMANGA 7 36 15 14 72

TOTAL CALI 1 51 29 4 85

TOTAL CARTAGENA 5 27 24 17 73

TOTAL GIRARDOT 2 12 5 1 20

TOTAL IBAGUÉ 1 24 13 12 50

MODALIDAD I NIVEL II NIVEL III NIVEL OTROS TOTALES

SUCURSAL MODALIDAD I NIVEL II NIVEL III NIVEL OTROS TOTALESCONTRATOS VIGENTES
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CONTRATOS
2020

CANTIDAD
CONTRATOS

VALOR ESTIMADO ANUAL
CONTRATO % VALOR

Evento 990 $ 1,919,198,891,097  70%

Capitación 33 $ 398,001,086,773 15%

Modelo PGP 88 $ 408,712,386,543 15%

Total general  1.111 $ 2,725,912,364,414 100%

FACTURACIÓN ESTIMADA 
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SUCURSAL MODALIDAD
EVENTO

MODELO PGP
EVENTO
EVENTO
EVENTO
EVENTO
EVENTO
EVENTO
EVENTO
EVENTO

MODELO PGP
EVENTO
EVENTO
EVENTO

MODELO PGP
EVENTO
EVENTO
EVENTO

TOTAL

l NIVEL
2
-
2
-
-
1
-
1
1
2
-
1
-
2
1
2
-
-

15

ll NIVEL
7
-
5
2
13
6
1
5
3
7
-
8
3
5
-
3
7
2

77

lll NIVEL
5
1
6
1
2
2
1
1
-
3
-
5
-
2
-
3
3
-

35

OTROS
3
-

13
-
1
4
-
-
1
4
1
-
-
-
-
-
2
-

29

TOTAL
17
1

26
3

16
13
2
7
5

16
1
14
3
9
1
8
12
2

156

BARRANQUILLA

BOGOTÁ
BUCARAMANGA
CALI
CARTAGENA
GIRARDOT
IBAGUÉ
MANIZALES

MEDELLÍN

MONTERÍA
PEREIRA

SANTA MARTA

SINCELEJO
VALLEDUPAR
VILLAVICENCIO

CONTRATOS NUEVOS 



46

FACTURACIÓN ESTIMADA  
CONTRATOS NUEVOS

CONTRATOS
2020

CANTIDAD
CONTRATOS

VALOR ESTIMADO ANUAL
CONTRATO % VALOR

Evento 153 $ 358,932,886,791 97%

Modelo PGP 3 $ 12,196,498,935 3%
Total general 156 $ 371,129,385,726 100%
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CONTRATOS TERMINADOS 
SUCURSAL MODALIDAD

EVENTO
CAPITACIÓN

EVENTO
CAPITACIÓN
MODELO PGP

EVENTO
CAPITACIÓN
MODELO PGP
CAPITACIÓN
MODELO PGP
CAPITACIÓN
MODELO PGP

EVENTO
EVENTO

MODELO PGP
CAPITACIÓN

EVENTO
MODELO PGP

EVENTO
MODELO PGP
CAPITACIÓN

EVENTO
EVENTO

MODELO PGP
EVENTO
EVENTO
EVENTO

MODELO PGP

l NIVEL
1
-
2
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
3
-
2
1
-
1
-
-
-
-
-
1

ll NIVEL
5
1
8
1
-
2

10
1
2
-
2
-
2
2
1
-
6
-
4
3
1
8
1
1
2
4
2
-

lll NIVEL
5
-
5
-
1
-
7
-
2
-
1
-
-
-
-
1
1
-
1
-
-
8
-
1
-
-
-
-

OTROS
1
-
2
-
-
-
1
-
3
1
-
1
1
3
-
-
2
1
-
1
-
6
-
-
-
1
4
-

TOTAL
12
1
17
1
1
2
18
1
7
1
3
1
3
5
1
1
12
3
7
5
1

23
1
2
2
5
6
1

BARRANQUILLA

CALI

CARTAGENA

GIRARDOT

IBAGUÉ

MANIZALES

BUCARAMANGA

MEDELLÍN

MONTERÍA

PEREIRA

SANTA MARTA

SINCELEJO
VALLEDUPAR
VILLAVICENCIO
SINCELEJO

TOTAL  11      68            34   28     141
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CONTRATOS
2020

CANTIDAD
CONTRATOS

VALOR ESTIMADO ANUAL
CONTRATO % VALOR

CAPITACIÓN  6 $ 298,768,068,912 44%

EVENTO  121 $ 41,310,233,582 6%
MODELO PGP  14 $ 340,317,409,707  50%

Total general  141 $ 680,395,712,201 100%

FACTURACIÓN ESTIMADA  
CONTRATOS TERMINADOS 
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COMPORTAMIENTO NEGOCIACIÓN  
MEDICAMENTOS  Y  DISPOSITIVOS MÉDICOS 

NEGOCIACIÓN DE MEDICAMENTOS
SUCURSAL

BARRANQUILLA
BOGOTÁ

BUCARAMANGA
CALI

CARTAGENA
GIRARDOT

IBAGUÉ
MANIZALES
MEDELLÍN

MONTERÍA
PEREIRA

SANTA MARTA
VALLEDUPAR

VILLAVICENCIO
TOTAL

TOTAL IPS
12
22
2
4
3
2
3
5

20
2
2
3
12
8

100

NEGOCIACIÓN DE DISPOSITIVOS
SUCURSAL

BARRANQUILLA
BOGOTÁ

BUCARAMANGA
CALI

CARTAGENA
GIRARDOT

IBAGUÉ
MANIZALES
MEDELLÍN

MONTERÍA
PEREIRA

SANTA MARTA
SINCELEJO

VALLEDUPAR
VILLAVICENCIO

TOTAL

TOTAL IPS
6

16
4
5
2
2
5
7

23
5
2
6
2
1
3

89
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4. ASPECTOS
FINANCIEROS

Generar sostenibilidad 
financiera
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3,472,646

3,835,641

3,007,187

2,809,160

2017
0

1,000,000

2,000,000

3,000,000

4,000,000

2018

2019

2020

USUARIOS VIGENTES 
CONTRIBUTIVO Y LMA 

CRECIMIENTO 
2019 VS 2020  

10%
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2,730,413
69%

603,627
15%

405,220
10%

86,448
2%

53,700
1%

46,449
1%

30,565
1%

Incapacidades Covid Copagos y cuotas moderadoras Otros

Ingreso UPC
Régimen Contributivo

Recobro/Cobro No PBS Ingresos Régimen Subsidiado
LMA

PARTICIPACIÓN 
INGRESO OPERACIONAL 

INGRESO OPERACIONAL 

3.956.423  
*Cifras en pesos
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PARTICIPACIÓN
COSTO MÉDICO 

COSTO MÉDICO

3.558.902 

ASEGURAMIENTO EVENTO COVID

EVENTO PBS/NO PBS/
PPTOS MAX

PRESUPUESTO
GLOBAL

CAPITACIÓN

2,549,469
72%

410,866
11%

382,275
11%

162,592
5%

53,700
2%

*Cifras en pesos
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INGRESO OPERACIONAL
COSTO MÉDICO Y GASTO OPERACIONAL 

500,000

1,000,000

1,500,000

2,000,000

2,500,000

3,000,000

3,500,000

4,000,000

-

INGRESO OPERACIONAL

COSTO MÉDICO

GASTO OPREACIONAL

90% 7%% Participación sobre el ingreso 

*Cifras en pesos
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2019 2020

INGRESO OPERACIONAL COSTO MÉDICO

500,000

1,000,000

1,500,000

2,000,000

2,500,000

3,000,000

3,500,000

4,000,000

-

CRECIMIENTO
30% CRECIMIENTO

29%

2019 VS 2020

*Cifras en pesos
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HABILITACIÓN FINANCIERA 
Condiciones financieras Decreto 2702 de 2014 y sus modificaciones

CAPITAL MÍNIMO

PATRIMONIO
ADECUADO

RESERVAS TÉCNICAS

INVERSIONES EN
RESERVAS TÉCNICAS
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5. SATISFACCIÓN
de USUARIOS

Fidelizar y retener a 
nuestros protegidos.
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CANALES VIRTUALES

Virtual
Oficina

Descargar certificados, actualizar 
datos personales, solicitar citas 
médicas, consultar el estado de 
pagos, los resultados de exámenes, 
realizar actividades pedagógicas 
para las citas inasistidas, solicitar 
la transcripción de autorizaciones.

Para recibir toda la información 
que requiera a solo un clic 
ingresando a Chat pablo, tu 
asesor virtual, también es posible 
actualizar datos, asignar citas y 
realizar algunos trámites. 

Al solicitar un turno, será por 
uno de nuestros analistas quien 
brindará orientación y radicará las 
solicitudes en línea. 

Se pueden tramitar autorizaciones, 
realizar novedades de afiliación, 
radicar incapacidades o licencias 
y más servicios.

Pablo... en casaPunto de Atención
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CANALES VIRTUALES

Contamos con asesores en nuestro 
call center debidamente capacitados 
y dispuestos para brindar atención 
telefónica las 24 horas del día  a 
nuestros  protegidos. Adicionalmente 
contamos con un sistema de audio 
respuesta en el que podrá asignar, 
cancelar o confirmar citas médicas.

Aplicación Móvil (APP) es 
posible descargar certificados, 
actualizar datos personales, 
solicitar citas médicas, resultados 
de exámenes, solicitar la 
transcripción de autorizaciones, 
entre otros. 

total
Línea

Fuente: Servicio al Cliente



COMPORTAMIENTO CANALES DE ATENCIÓN  

3.473.131 

1.264.520 

582.303 

1.375.106 

281.767 
820.519 

2019 2020

 ATENCIONES PAU  CONVERSACIONES ATENDIDAS
 ATENCIONES PAU EN CASA  REQUERIMIENTOS OFICINA VIRTUAL

Crecimiento 287. 550

7.66%

CANAL 2019 2020
Atenciones centros de soluciones 3,473,131

-
-

1,264,520 

Conversaciones atendidas Chat Pablo 582,303 
Atenciones PAU en casa 1,375,106 
Requerimientos oficina virtual 281,767 820,519 

Total 3,754,898 4,042,448 

378.199 371.478 

268.238 

101.104 
163.446 

342.923 

446.931 406.338 411.039 428.706 

371.489 352.557 

 -

000.05 

000.001 

000.051 

000.002 

000.052 

000.003 

000.053 

000.004 

000.054 

 -

000.001 

000.002 

000.003 

000.004 

000.005 

 ENERO  FEBRERO  MARZO  ABRIL  MAYO  JUNIO  JULIO  AGOSTO  SEPTIEMBRE  OCTUBRE  NOVIEMBRE  DICIEMBRE

 ATENCIONES PAU  CONVERSACIONES ATENDIDAS  ATENCIONES PAU EN CASA  REQUERIMIENTOS OFICINA VIRTUAL  TOTAL

Fuente: CariAI, WolkVox, Q-Flow, Reportes 3G 
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ATENCIÓN PRESENCIAL  
CENTROS DE SOLUCIONES EN SALUD (CSS) 

SUCURSAL CSS
Barranquilla 1

Bogotá 5
Bucaramanga 2

Cali 2
Cartagena 1
Girardot 2
Ibagué 1

Manizales 1
Medellín 1
Montería 2
Pereira 2

Santa Marta 3
Sincelejo 1

Valledupar 1
Villavicencio 1

Total 26

Al cierre de diciembre de 2020 contamos con 26  CSS  atendiendo 
a nuestros protegidos, aunque la mayoría de los servicios se están 
realizando de forma virtual
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ATENCIÓN PRESENCIAL CENTROS DE 
SOLUCIONES EN SALUD 

351.202 341.582

240.110

65.456
94.205

59.968
17.360 18.115 24.977 25.118 8.461 17.966

81,0% 86,2% 90,4% 96,6% 96,4% 91,3% 93,6% 92,2% 95,9% 92,4%

-

-

-

-

0

5

1

0

000.

000.0

000.0

000.0

000.0

000.0

000.0

000.0

000.0

 ENERO  FEBRERO  MARZO  ABRIL  MAYO  JUNIO  JULIO  AGOSTO  SEPTIEMBRE  OCTUBRE  NOVIEMBRE  DICIEMBRE

TURNOS PROMESA

Desde noviembre de 2020 no se cuenta con información de promesa debido a 
que se implementó el modelo de atención presencial por agendamiento, en el cual 
los protegidos asisten a los Centros de Soluciones en Salud a la hora de la cita y 
no debe esperar para recibir la atención.

Fuente: Q-Flow
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0

000.

000.0

000.0

000.0

000.0

000.0

000.0

000.0

000.0

2.088

85.222

186.309 187.736

232.492
245.061

225.728
210.470

0:11:15
0:20:48

0:25:42 0:25:24
0:20:18

0:27:19
0:37:58 0:36:19

00:00:0

42:41:0

84:82:0

21:34:0

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Turnos Tiempo promedio de espera

TURNOS ATENDIDOS 
PUNTO DE ATENCIÓN EN CASA  

Fuente: Q-Flow
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ATENCIONES PREFERENCIALES 

Mes Presencial PAU en Casa Atenciones 
Preferenciales

Enero 74,496 - 74,496 
Febrero 69,458 - 69,458 
Marzo 42,522 - 42,522 
Abril 6,427 - 6,427 
Mayo 9,512 411 9,923 
Junio 7,794 19,310 27,104 
Julio 3,826 39,976 43,802 
Agosto 3,302 38,429 41,731 
Septiembre 3,709 48,782 52,491 
Octubre 4,122 46,504 50,626 
Noviembre 3,470 48,377 51,847 
Diciembre 9,239 46,949 56,188 
Total 237,877 288,738 526,615 

Existe un protocolo de atención preferencial para dar 
a nuestros protegidos el mejor trato. 
 
Se cuenta con señalización preferencial y ruta de 
atención para personas con discapacidad. 
 
La privacidad de nuestros protegidos es importante por 
tanto nuestros CSS están diseñados para garantizar la 
misma. 
 
Acompañamos a nuestros protegidos preferenciales 
dentro del los CSS para hacer más fácil su estancia. 
 
Sus necesidades son escaladas de manera preferencial 
para ser resueltas de fondo en el menor tiempo posible.

Atenciones Preferenciales Presencial: 18.81% 
Atenciones preferenciales Pau en Casa 21.01%Fuente: Q-Flow
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12.219 

129.260 
142.135 

100.468 

51.794 56.552 
46.912 42.963 

85,1%
78,6%

84,6% 88,8% 89,6% 87,4% 88,6% 89,1%

%0,03-

%0,01-

%0,01

%0,03

%0,05

%0,07

%0,09

 -

 20. 000

 40. 000

 60. 000

 80. 000

000.001 

000.021 

000.041 

000.061 

000.081 

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Conversaciones Satisfacción

CONVERSACIONES ATENDIDAS 
CHAT PABLO, TU ASESOR VIRTUAL

Fuente: CariAI, WolkVox 
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TRANSACCIONES REALIZADAS  
OFICINA VIRTUAL
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2019 2020

Crecimiento 2.920.221  
33.74%

Fuente: Reportes 3G  
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2.039.936

1.882.941

1.552.091

1.785.321
1.704.316

2.081.204

1.855.703
1.930.638

2.002.322

1.845.411

1.606.083

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

CONTESTADAS RECIBIDAS

LLAMADAS RECIBIDAS  
CALL CENTER

El nivel de atención en 2020 fue 
del 94.65%

Fuente: Almera
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ATENCIÓN CALL COVID-19 

123.774 128.353 
156.541 154.708 

187.272 

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

IVR Call Covid

IVR Call
Covid

Total
750,648 

4.757 

6.395 5.966 
6.604 

7.379 

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Resultados de pruebas Covid entregadas

109.270 

30.118 

80.915 90.110 

55.658 

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Seguimiento casos Covid positivos

Resultados 
Entregados

Total
31,101 

Seguimiento 
casos positivos

Total
366,071 

Fuente: WolkVox



69

4.928 
7.262 

10.525 
8.114 

12.848 

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Llamadas atendidas por profesional de la Salud

Paso profesional 
de la Salud

Total
43,677 

15.053 14.128 
20.122 16.990 

39.806 

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Llamadas atendidas agente

Conversaciones 
paso a agente

Total
106,099 

12.187 

6.424 

13.010 12.117 

16.548 

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Toma de prueba asignadas en IPS 

Citas toma de 
pruebas

Total
60,286

6.330 6.228 

10.624 

14.594 

9.769 

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Tomas de pruebas a domicilio

Toma de pruebas 
domicilio

Total
47,545

ATENCIÓN CALL COVID-19 

Fuente: WolkVox



TASA DE PQR  AÑO 2019 -2020

2,82 3,37 3,98 3,6 4,22 3,56 4,26 4,01 3,55 3,77 3,3 2,542,99 3,16 3,13 2,31 2,67
3,93

5,91 5,09
4,03 4,32 3,85 3,68

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

2019 2020

TASA    PROMEDIO 2020
3.76

PQRS 2020 

36,02%

13,71%7,79%
7,64%

7,53%

27,32%

OPORTUNIDAD COVID

AUTORIZACIONES SERVICIOS MÉDICOS

ESTANDAR DE SERVICIO OTRAS CAUSAS

Fuente: ALMERA 

´
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91,8%

87,9%

85,5%

85,6%

88,7%

89,7%

87,7%

85,3%

88,20%

86,10%

86,40%

82,90%

86,80%

89,0%

84,0%

83,0%

110,0%

IV TRIMESTRE

III TRIMESTRE

II TRIMESTRE

I TRIMESTRE

URGENCIAS PAU- PAU EN CASA HOSPITALARIO AMBULATORIO

TOTAL TRIMESTRE

84.2%

85.8%

88.0%

88.9%

SUCURSAL
SATISFACCIÓN

GENERAL
ARMENIA
BARRANQUILLA 83.07%

89.88%

BOGOTÁ 85.61%
BOYACÁ 88.75%
BUCARAMANGA 87.34%
CALI 85.36%
CARTAGENA 83.89%
GIRARDOT 90.39%
IBAGUÉ 87.13%
MANIZALES 86.14%
MEDELLÍN 85.90%
MONTERÍA 89.38%
PEREIRA 90.19%
RIOHACHA 83.18%
SANTA MARTA 85.47%
SINCELEJO 90.77%
VALLEDUPAR 85.92%
VILLAVICENCIO 89.07%

PERCEPCIÓN DE LA SATISFACCIÓN 

Fuente: Tablero de control 2020 
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QUÉ HEMOS HECHO PARA 
MEJORAR TÚ SATISFACCIÓN

Hacemos seguimiento semanal a la oportunidad de las especialidades 
top de cada sucursal y se implementan estrategias para garantizar el 
acceso oportuno de nuestros protegidos al servicio. 
 
Te mantenemos informado en nuestros canales de las diferentes novedades 
que presentamos, para mejorar tu nivel de satisfacción. 
 
Renovamos algunas de nuestras sedes (IPS y CSS) a nivel nacional para 
que recibas siempre el mejor servicio (CSS Chía, Zipaquirá y Ciénaga) 
 
Implementamos Pablo tu asesor en línea y Punto de atencion en casa, 
canales transaccionales donde puedes realizar tus trámites sin salir de 
casa. 
 
Implementamos los canales de atención Covid para garantizar seguimiento 
y respuesta oportuna a tus solicitudes 
 
Cambiamos el modelo de servicio en nuestros CSS para mejorar tu 
experiencia.
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Municipio Integrantes 
Reportados 2020

Municipio Integrantes 
Reportados 2020

BARRANQUILLA 8 MEDELLÍN 11

SABANALARGA 2 BELLO 6

BOGOTÁ 29 MONTERÍA 6

ZIPAQUIRÁ 0 CERETÉ 1

BUCARAMANGA 6 PEREIRA 9

FLORIDABLANCA 0 ARMENIA 8

GIRÓN 0 SANTA ROSA 7

CALI 6 SANTA MARTA 6

CARTAGENA 4 CIÉNAGA 1

GIRARDOT 8 RIOACHA 6

IBAGUÉ 104 SINCELEJO 14

MANIZALES 6 VALLEDUPAR 5

CHINCHINÁ 4 VILLAVICENCIO 5

VILLAMARÍA 10 ACACÍAS 1

TOTAL 273      INTEGRANTES      REPORTADOS

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. 
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ACTIVIDADES 
DESARROLLADAS POR LA EPS 

A pesar del estado de emergencia de salud, económica y ambiental que atravesó 
el país debido a la cuarentena por COVID-19, mantuvo contacto permanente 
con las asociaciones de usuarios con el fin de brindarles la información y apoyo 
que han requerido. 
Apoyo a las Asociaciones de Usuarios para realizar las convocatorias para los 
procesos de renovación. 
Se brindó apoyo en capacitación de temas de norma y relacionados con la 
EPS-S. 
Se realizó trámite y seguimiento a los hallazgos de las veedurías reportadas por 
la Asociaciones de Usuarios. 
Se brindó capacitación a los funcionarios de servicio al cliente de Salud Total 
EPS-S sobre el tema de participación social. 
Actualización de las información de la página web: www.saludtotal.com.co
en lo que respecta al  tema de participación ciudadana. 
Se realiza publicación en la página web, invitando a nuestros afiliados a hacer 
parte de las Asociaciones de Usuarios.
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731
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

2019 2020

ENERO - DICIEMBRE / 2019: 12916
ENERO - DICIEMBRE / 2020: 9593

TENDENCIAS TUTELAS 2019 – 2020
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TENDENCIAS PRINCIPALES MOTIVOS TUTELAS 
2019 – 2020
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INCAPACIDAD VINCULA EN TUTELA CONTRA
EMPLEADOR

OPORTUNIDAD CITAS
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MEDICAMENTOS TRANSPORTE VIÁTICOS Y
ALBERGUE

2020 2019
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52%
48%

Suma de A FAVOR DE SALUD TOTAL

Suma de EN CONTRA DE SALUD TOTAL

SENTIDO FALLO DE PRIMERA INSTANCIA 
AÑO 2020 
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6. PARTICIPACIÓN 
CIUDADANA 
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El espacio de participación ciudadana se 
habilitará a traves del CHAT del canal en 
Youtube de Salud Total EPS-S, disponible 
durante la audiencia celebrada el día 23 de 
septiembre de 2021, a las 2:00 pm.



¡GRACIAS!


