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PLATAFORMA ESTRATÉGICA

MISIÓN
En Salud Total EPS-S promovemos la a�liación al sistema de 
salud y gestionamos los riesgos de nuestros protegidos 
mediante la promoción, prevención, recuperación de la salud 
y la prestación de servicios integrales con calidad. 
Contribuyendo de esta manera al bienestar y desarrollo del 
país, generando sostenibilidad empresarial.

VISIÓN
En 2025 seremos reconocidos por la 
satisfacción de nuestros protegidos y demás 
partes interesadas, por la calidad en los 
servicios, la gestión de los riesgos, innovación 
tecnológica y solidez empresarial.



OBJETIVOS ESTRATÉGICOS
GENERAR 
SOSTENIBILIDAD 
EMPRESARIAL

FIDELIZAR A 
NUESTROS 
PROTEGIDOS

GESTIONAR EL RIESGO Y 
LA ATENCIÓN EN SALUD 
DE LOS PROTEGIDOS

CONTAR CON UN ENFOQUE EN PROCESOS 
QUE PERMITA DESARROLLAR LAS ACTIVIDADES 
DE FORMA ÁGIL Y FLEXIBLE

DESARROLLAR Y FORTALECER 
EL TALENTO HUMANO DE LA 
ORGANIZACIÓN



Ranking 
empresas 

más grandes 
de Colombia 
*Superintendencia de 

Sociedades

PUESTO23
El ganador de la categoría:

 Salud Total EPS-S 

EPS con los mejores resultados 
de gestión del riesgo en 

leucemia linfocítica aguda en 
menores de 18 años

es...

CERTIFICACIONES, 
GALARDONES

Y PREMIOS



 4´233.854
Protegidos régimen contributivo: 3’642.473

Protegidos régimen subsidiado por movilidad: 591.381

Planes Complementarios
11.014 afiliados vigentes  (desde octubre de 2017)

Crecimiento de protegidos frente al año 2020 del 10.4% 398.213

Fuente: CMI (Cuadro de Mando Integral Salud Total) Operaciones. Sistema de Información Base de Datos Afiliados.

PROTEGIDOS VIGENTES* 2021
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Fuente: Pirámide Poblacional, corte 31 diciembre 2021. Dirección Nacional de Epidemiología y Evaluaciones Económicas. 
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud.
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RIESGOS 
PRIORIZADOS 

EN SALUD

Tabla de  Frecuencias de  Riesgos Priorizados 

Riesgo en Salud Priorizado  Pacientes  Participación  

Salud Mental   916.149  38.6%  

Salud Infantil    834.980  35.2%  

Riesgo Cardiovascular  511.183  21.5%  

Cáncer  33.770  1.4%  

Gestantes   24.484  1.0%  

VIH  13.389  0.6%  

Cirugía Cardiovascular  13.317  0.6%  

Artritis   8.192  0.3%  

EPOC  6.699  0.3%  

Neurología  4.536  0.2%  

Rehabilitación  Integral  Crónica  3.559  0.1%  

Insuficiencia  Renal Crónica  2.332  0.1%  

Trasplantes   958  0.0%  

Hemofilia  465  0.0%  

Talla Baja  290  0.0%  

Esclerosis  Múltiple   262  0.0%  

Hipertensión  Pulmonar   212  0.0%  

Fibrosis  Quística  66  0.0%  

Hepatitis C  56  0.0%  

Vitales No Disponibles (Enf. Huérfanas)   31  0.0%  

Fuente: Tablero Cohortes Priorizadas, corte  31 diciembre 2021. Dirección Nacional de Epidemiología y Evaluaciones Económicas.   
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud.   

Los riesgos priorizados en total 
corresponden a 2’374,930 

afiliados, equivalente al 
56.8% del total de la población 

a�liada activa.



ATENCIÓN DOMICILIARIA

Protegidos valorados por el Plan de 
Atención Domiciliaria

Servicios autorizados para prestar 
por el PAD:

86.090 528.013

Promedio mensual de atenciones: 35.511 

PAD



EN 2021 ENTREGAMOS

27’510.605 medicamentos
a través del operador logístico.

5’508.814
fueron en el domicilio de

los protegidos que lo requerían

22’001.791
medicamentos fueron 

dispensados en las farmacias 
de manera presencial

de este total:

LA GESTIÓN FARMACÉUTICA



528 MIL RADICACIONES
$621 mil millones

81%
Medicamentos

6%
Procedimientos

13%
Nutriciones, 

dispositivos y servicios 
complementarios

GESTIÓN MIPRES



PRESTACIONES ECONÓMICAS

RADICACIÓN LICENCIAS:
26.427
$81.872.350.245

RADICACIÓN INCAPACIDADES:
401.955
$110.982.896.203

Se incrementó la radicación de licencias en 3,88%, y 72,11% 
en la radicación de incapacidades en relación con el año 2020.



RED DE 
PRESTADORES 
DE SERVICIOS 

DE SALUD
1.823

1.087
prestadores

SEDES



ATENCIÓN
PRIMARIA 
EN SALUD

CONSULTAS DE 
MEDICINA GENERAL

CONSULTAS DE 
ESPECIALISTAS

CONSULTAS DE 
PROMOCIÓN Y 
PREVENCIÓN

CONSULTAS POR 
TELE ORIENTACIÓN 

(TOT)

5’801.079

1´287.353 1’188.601

1´597.251



SALUD EMPRESARIAL

ATENCIONES 
MÉDICAS

EMPRESAS 
INTERVENIDAS

PROTEGIDOS 
ATENDIDOS

ACTIVIDADES 
EDUCATIVAS

4.286 1.174 55.768 2.215



SEGUIMIENTO A LA PRESTACIÓN
EFECTIVA ACCESO A LOS SERVICIOS

67.3 MILLONES
de servicios autorizados

98.37% primer contacto |  1.63% segunda instancia



LOS MEDIOS MÁS UTILIZADOS

PÁGINA WEB 
TRANSACCIONAL APP FRONT

18’439.050 13’069.024 4’438.241



LOGRAMOS LA CERTIFICACIÓN ISO 27001:2013

SOMOS LA PRIMERA EPS EN GESTIÓN
DE SEGURIDAD DE LA INFORMACIÓN



 PLAN DE ATENCIÓN COMPLEMENTARIA

969

4.405

481

5.354

PLANESAFILIADOS

947

4.358

402

5.307

11.014 11.209
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Fuente: Tablero de Indicadores.
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud. Corte: 31 diciembre 2021

GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Cardiovascular
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Cardiovascular
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Cardiovascular
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Gerencia Nacional de Riesgos en Salud. Corte: 31 diciembre 2021



Fuente: Tablero de Indicadores.
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud. Corte: 31 diciembre 2021

GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Cardiovascular

TOTAL NACIONAL - Incidencia de Insuficiencia Renal 
Crónica en Menores de 60 años
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Cáncer
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Cáncer de Mama - Oportunidad de Inicio de Tratamiento (Tiempo entre la 
Atención por el Médico Tratante hasta el Primer Tratamiento) Meta 30 Días

Fuente: Tablero de Indicadores.
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud. Corte: 31 diciembre 2021



Fuente: Tablero de Indicadores.
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud. Corte: 31 diciembre 2021

GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Cáncer
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Cáncer
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado VIH / SIDA
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado VIH
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TOTAL NACIONAL Porcentaje de Pacientes con Carga Viral Indetectable



GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Prevalencia Artritis Reumatoide
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Artritis Reumatoide en Remisión

0.0%

80.6%
74.3%

52.5%
60.7%

51.5%

66.4%

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

80.0%

90.0%

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

TOTAL NACIONAL Proporción de Pacientes con Artritis Reumatoide en Remisión

Fuente: Tablero de Indicadores.
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud. Corte: 31 diciembre 2021



Fuente: Tablero de Indicadores.
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud. Corte: 31 diciembre 2021
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Prevalencia Hemofilia
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Hemofilia

Fuente: Tablero de Indicadores.
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud. Corte: 31 diciembre 2021



GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Hemofilia
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GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
Riesgo Priorizado Esclerosis Múltiple

Fuente: Tablero de Indicadores.
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud. Corte: 31 diciembre 2021
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Riesgo Priorizado Fibrosis Quística

Fuente: Tablero de Indicadores.
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud. Corte: 31 diciembre 2021
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Riesgo Priorizado Gestantes
GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD
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Fuente: Tablero de Indicadores.
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud. Corte: 31 diciembre 2021



Riesgo Priorizado Menores de 1 Año
GESTIÓN DEL RIESGO EN SALUD

Fuente: Tablero de Indicadores.
Gerencia Nacional de Riesgos en Salud. Corte: 31 diciembre 2021
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GESTIÓN DEL RIESGO INDIVIDUAL ACTIVIDADES DE
PROTECCIÓN ESPECÍFICA Y DETECCIÓN TEMPRANA

Menor de 18 años Adultos Mayor de 60 años

2020 1,289,764 3,160,929 392,950

2021 2,170,112 5,209,279 900,863
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Fuente. Cubo de Autorizaciones. Años 2020 2021. Coordinación Nacional 
de Promoción y Prevención. Gerencia Nacional de Riesgos en Salud.



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

3.407.703
1.430.260
1.140.947

•Consultas de Promoción y Prevención
•Citologías
•Metodos de Planificación Familiar

943.347
666.389
476.454

•Mamografías
•Cirugías de Planificación Familiar
•Colposcopias

158.023
30.826
26.305

El total de Servicios PyP 
autorizados para el periodo enero 
a diciembre de 2021 fue de

8.280.254

Principales Servicios PyP Autorizados
de enero a diciembre de 2021

Fuente: Cubo Autorizaciones, Grupo Servicio Salud Pública. Año 2021. Coordinación 
Nacional de Promoción y Prevención. Gerencia Nacional de Riesgos en Salud.

ACTIVIDADES DE 
PROTECCIÓN ESPECÍFICA 
Y DETECCIÓN TEMPRANA



DETECCIÓN TEMPRANA DE CÁNCER
Durante el 2021 se lograron identi�car casos nuevos de cáncer de cuello uterino y 

mama, por medio de los tamizajes de detección temprana, resultado apalancado por 
las diferentes estrategias implementadas por la EPS para incrementar los tamizajes.

CITOLOGÍAS

Año 2020
344.944

Año 2021
666.389

INCIDENCIA

Año 2020
215

Año 2021
279

MAMOGRAFÍA 
BILATERAL

Año 2020
82.519

Año 2021
158.023

INCIDENCIA

Año 2020
473

Año 2021
600

Fuente: Cubo Autorizaciones, Grupo Servicio Salud Pública. Año 2021. 
Coordinación Nacional de Promoción y Prevención. Gerencia Nacional de 

Riesgos en Salud.



GESTIÓN DEL RIESGO INDIVIDUAL
PROGRAMA AMPLIADO DE INMUNIZACIONES

36.596

Dosis única de 
BCG

31.986

Tercera dosis 
de Antipolio en 
menores de un 

año

33.827

Dosis de Triple 
Viral al año

32823

Dosis de Fiebre 
Amarilla a los 

18 meses

38.443

Refuerzo de 
Triple Viral a 

los cinco años

Dosis Aplicadas en Menores de 6 años. Enero a diciembre de 2021

Fuente: Consolidado Informe Metas PAI. Corte diciembre 2021. Coordinación Nacional de 
Promoción y Prevención. Gerencia Nacional de Riesgos en Salud.
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GESTIÓN DEL RIESGO INDIVIDUAL
PROGRAMA AMPLIADO DE INMUNIZACIONES

Fuente: Consolidado Informe Metas PAI. Corte diciembre 2021. Coordinación 
Nacional de Promoción y Prevención. Gerencia Nacional de Riesgos en Salud.



Audiencia pública

Rendición
de Cuentas

2021

CONTRATACIÓN
RED Y



RED DE 
PRESTADORES 
DE SERVICIOS 

DE SALUD

Continuando con la consolidación de la red y 
fortaleciendo el proyecto de habilitación de redes 
integrales RIPSS

para brindar 
servicios de 
salud con 
calidad total a 
nuestros 
protegidos.

contamos en el país con

UNA RED DE

1.823
1.087 prestadores

SEDES

Al cierre del año 2021



NUESTRA RED 
PRESTADORA A 
NIVEL NACIONAL

SUCURSAL

BARRANQUILLA
BOGOTÁ

BUCARAMANGA
CALI

CARTAGENA
GIRARDOT

IBAGUÉ
MANIZALES
MEDELLÍN
MONTERÍA

PEREIRA
SANTA MARTA

SINCELEJO
VALLEDUPAR

VILLAVICENCIO

88
232
76
75
76
35
42
44
88
50
55
61
33
78
54

142
361
121
165
118
48
74
79

184
68
93
9

53
97

125

CANTIDAD
IPS

CANTIDAD
SEDES

Tota general 1.087 1.823



SUCURSAL

MEDELLÍN

MODALIDAD ALTA BAJA MEDIA TOTAL
SIN

COMPLEJIDAD

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

107
3

110

BARRANQUILLA

TOTAL

TOTAL

TOTAL

TOTAL

TOTAL

24
1
9

34

1
 
 
1

BOGOTÁ

9
2
1

12

MANIZALES

15

3
18

MONTERÍA 30

10
40

214

6

6
2

2
2

2
3

1
4

15

35
3
4

42

69
4

13
86

226
5
1

232
62
6
8

76
57
6

11
74
54
1

20
75

543

9
 
 

9
31
1

32
8

1
9

1

1
2

1
3

82
1
1

84

43
4
6

53

39
6
8

53

19
1
8

28
260 54

CONTRATOS 
VIGENTES

Total general



SUCURSAL

MEDELLÍN

MEDELLÍN Resultado

MODALIDAD ALTA BAJA MEDIA TOTAL
SIN

COMPLEJIDAD

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

9

2
11

GIRARDOT 8

1
9

2

1
3

IBAGUÉ

13

3
16

MANIZALES

MANIZALES Resultado

32
1
3
36

MONTERÍA

MONTERÍA Resultado
Total general

9

3
12
84

2

1
3

1
1
6

6
1

1
14

13
4
5
22

24
4
7
35
29
2
11
42
31
4
9
44
63
9
16
88
36
4
10
50

259

1

1
1

1
5

5

3

1
4
2

2

17
2
8
27

13
4
5
22

22
8
12
42

24
4
7
35

148 13

TOTAL

TOTAL

TOTAL

TOTAL

TOTAL

CONTRATOS 
VIGENTES



SUCURSAL

VALLEDUPAR

VALLEDUPAR Resultado

MODALIDAD ALTA BAJA MEDIA TOTAL
SIN

COMPLEJIDAD

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL

14

1
15

PEREIRA

PEREIRA Resultado

13
1
2

16 0

SANTA MARTA

SANTA MARTA Resultado

2
7

SINCELEJO

SINCELEJO Resultado

13

2
15

VILLAVICENCIO

VILLAVICENCIO Resultado
Total general

9

9
62

1
1
1

1
2
2
1

3
1
1

2
8

27
4
5

36

42
6
7

55
48
5
7

60
23
6
4

33
59
10
9

78
44
6
4

54
280

2
1

3
1

1

0

2

2
2

2

33
5
5

43

17
6
1

24

42
9
7

58

32
5
4

41
202 8

TOTAL

TOTAL

TOTAL

TOTAL

TOTAL

CONTRATOS 
VIGENTES



FACTURACIÓN ESTIMADA

CONTRATOS 
2021

CANTIDAD 
CONTRATOS

VALOR ESTIMADO 
ANUAL CONTRATO

% VALOREVENTO 
CAPITACIÓN
MODELO PGP
Total general

867
78

137
1.082

 $3.150.392.000.000 
 $459.739.987.217 
 $516.573.577.512 
 $4.126.705.564.729

 85%
15%
0,4%
100%



EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
EVENTO
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO

3
1
1
9
2
1

5
1

1

1
3

5
1

2
1

1
1

39

1

3

1

2

1
1
1

10

10

12
2
2
2
4
2
4
4
3
1

3
1
1
4
2
3

4
4
2
1
4

10
2

7
94

CONTRATOS 
NUEVOS

SUCURSAL MODALIDAD ALTA BAJA MEDIA

1

6
1

1

1

2

1

13

15
1
1

30
5
3
2
5
2

10
5
4
1
1
5
1
2
9
2
9
1
4
4
2
1
7

12
3
1
8

156

SIN
COMPLEJIDAD TOTAL

BARRANQUILLA

BOGOTÁ
BUCARAMANGA

CALI

CARTAGENA

GIRARDOT

IBAGUÉ

MANIZALES
MEDELLÍN

MONTERÍA

PEREIRA
SANTA MARTA

SINCELEJO
VALLEDUPAR

VILLAVICENCIO
TOTAL



FACTURACIÓN ESTIMADA 
CONTRATOS NUEVOS

CONTRATOS 
2021

CANTIDAD 
CONTRATOS

VALOR ESTIMADO 
ANUAL CONTRATO % VALOR

EVENTO 
CAPITACIÓN
MODELO PGP
Total general

129
10
17
156

  $81.555.294.707 
 $751.024.647 

 $3.110.055.079 
 $85.416.374.433 

 95%
0,9%
3,6%
100%



CONTRATOS 
TERMINADOS

SUCURSAL MODALIDAD ALTA BAJA MEDIA SIN
COMPLEJIDAD TOTAL

BOGOTÁ
BUCARAMANGA

CALI

CARTAGENA

GIRARDOT

IBAGUÉ
MANIZALES

MEDELLÍN
MEDELLÍN
MONTERÍA

PEREIRA

SANTA MARTA

SINCELEJO
VALLEDUPAR

VILLAVICENCIO

EVENTO
EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
PRESUPUESTO GLOBAL
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
EVENTO
CAPITACIÓN
PRESUPUESTO GLOBAL
EVENTO
CAPITACIÓN
CAPITACIÓN
EVENTO
EVENTO
CAPITACIÓN

1

1
1
6

1

6

1

1
2

1
1
1

1

24

1
2

1

1

1
2

1

9

8
10

1
9
1
1
4

1
2

1
1

1
1

7

2
1
1
4

1
57

7
7

1

1
1
1

3

1

1

1

2
1

27

17
19
1
3

15
1
2
6
7
2
2
1
5
1
2
5
2
1
9
1
1
3
1
1
6
2
1

117TOTAL



FACTURACIÓN ESTIMADA 
CONTRATOS TERMINADOS

CONTRATOS 
2021

CANTIDAD 
CONTRATOS

VALOR ESTIMADO 
ANUAL CONTRATO % VALOR

EVENTO 
CAPITACIÓN
MODELO PGP
Total general

90
7
20
117

 $31.798.276.657 
 $5.516.923.093 
 $145.300.482 

 $37.460.500.232 

 85%
15%
0,4%
100%



COMPORTAMIENTO 
CONTRATACIÓN
MEDICAMENTOS

Sucursal Total
contratos

Barranquilla
Bogotá

Bucaramanga
Cali

Cartagena
Girardot

Manizales
Medellín
Montería
Pereira

Santa Marta
Sincelejo

Valledupar
Villavicencio
Total general

3
25
3
6
3
4
1
13
1
0
1
0
9
1
70



Sucursal Total
contratos

Barranquilla
Bogotá

Bucaramanga
Cali

Cartagena
Girardot

Manizales
Medellín
Montería
Pereira

Santa Marta
Sincelejo

Valledupar
Villavicencio
Total general

10
22
0
4
5
9
6
6
14
1
3
3
9
3
95

COMPORTAMIENTO 
CONTRATACIÓN 

DISPOSITIVOS MÉDICOS



PRUEBAS
1’011.012

POSITIVO
265.573

NEGATIVO
733.800

EN PROCESO
2.505

NO PROCESADA
2.883

INVALIDADO
6.251

PRUEBAS 
DIAGNÓSTICAS 

COVID-19



Audiencia pública

Rendición
de Cuentas

2021

ASPECTOS
FINANCIEROS



Cifras en millones de pesos

Prom. Incremento Año

$625.155

$2,228,060

Usuarios
Compensados

Liquidados

$460.017
20.65% 13.28% 29.93% 19.56%

$356.866 $911.480 $772.258

$2,688,077

$3,044,943

$3,956,423

$4,728,681

20.84%

INGRESO OPERACIONAL 
HISTÓRICO



Cifras en millones de pesos

INGRESO OPERACIONAL  2021 

$ 4.728.681

Participación

11.16%

8.70%

3.09%

2.25% 2.16% 1.38%
1.22%

69.65%

UPC PBS CONTRIBUTIVO

FOME COVID-19 RESOLUCIÓN 1463

CM / CO

RECOBROS ATEL / AJUSTE ALTO COSTO

UPC SUBSIDIADO

RESOLUCIÓN 1585 DE 2021 CANASTAS

RECOBRO NO PBS

PRESUPUESTOS MÁXIMOS

INCAPACIDADES

PRIMA PAC

UPC PBS CONTRIBUTIVO

UPC SUBSIDIADO

PRESUPUESTOS MÁXIMOS

FOME COVID-19 RESOLUCIÓN 1463

RESOLUCIÓN 1585 DE 2021 CANASTAS

INCAPACIDADES

CM / CO

RECOBRO NO PBS

PRIMA PAC

RECOBROS ATEL / AJUSTE ALTO COSTO

3,293,563

527,801

411,163

146,112

120,615

102,026

65,088

57,823

8,034

(3,545)

4,728,681

2,730,413

405,220

343,195

53,700

0

86,448

46,449

260,432

4,624

25,942

3,956,423

563,150

122,581

67,968

92,412

120,615

12,578

18,639

-202,609

3,410

-29,487

772,258

RUBRO 2021 2020 VARIACIÓN



Vs 2020

EVENTO

PG Y CAPITAS

INCAPACIDADES

ASEGURAMIENTO

3,191,907

1,009,693

108,733

53,666

4,363,998

2,659,664

744,629

86,448

68,161

3,558,902

532,243

265,064

22,285

(14,495)

805,096

RUBRO 2021 2020 VARIACIÓN

COSTO 2021

$ 4.363.998

Participación

23.14%

2.49% 1.23%

73.14%

EVENTO PG Y CAPITAS INCAPACIDADES ASEGURAMIENTO

Cifras en millones de pesos



GASTOS OPERACIONALES
HISTÓRICO

Prom. Incremento Año

$15.082

$119,255

Participación
Ingreso

Operacional

$65.890
55.25% 17.18% 29.34% -12.52%

$31.802 $63.652 $-35.128

$185,145

$216,947

$280,599 $245,471

15.79%

5.35% 6.89% 7.12% 7.09% 5.19%

2017 2018 2019 2020 2021

Cifras en millones de pesos



INGRESO OPERACIONAL
COSTO MÉDICO Y GASTO OPERACIONAL

% Participación sobre el ingreso

100% 92%

5%

$4,728,681

$4,363,998

$245,471

$5,000,000

$4,500,000

$4,000,000

$3,500,000

$3,000,000

$2,500,000

$2,000,000

$1500,000

$1,000,000

$500,000

$-

Cifras en millones de pesos

INGRESO OPERACIONES COSTO MÉDICO GASTO OPERACIONAL



HABILITACIÓN FINANCIERA

RESERVA
TÉCNICA

INVERSIONES
EN RESERVAS TÉCNICAS

CAPITAL
MÍNIMO

PATRIMONIO
ADECUADO



Audiencia pública

Rendición
de Cuentas

2021

SATISFACCIÓN
AL USUARIO



CENTRO DE SOLUCIONES PUNTO DE ATENCIÓN EN CASA

REQUERIMIENTOS OFICINA VIRTUAL CHAT PABLO  TOTAL GENERAL

COMPORTAMIENTO CANALES DE ATENCIÓN

Fuente: WolkVox, Q-Flow, Reportes 3G, PAD 652 

40,859 37,562 57,804 44,614 44,851 56,997 62,884 74,706 88,615 95,298 96,383 91,899

249,217 247,876
274,384

251,047 243,812
257,098 267,210

279,545 276,247 233,129 220,434
187,453

101,619 109,479

116,081

104,382 109,445
116,533 114,505

121,421 125,490

111,544 105,868

92,420

51,983 44,248

40,883

31,253 29,288
36,734 37,507

37,084 24,683

26,664
28,243

21,916

443,678 439,165 489,152 431,296 427,396 467,362 482,106 512,756 515,035 466,635 450,928
393,688

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

CENTRO DE SOLUCIONES PUNTO DE ATENCIÓN EN CASA REQUERIMIENTOS OFICINA VIRTUAL CHAT PABLO TOTAL GENERAL

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

CENTRO DE SOLUCIONES 40,859 37,562 57,804 44,614 44,851 56,997 62,884 74,706 88,615 95,298 96,383 91,899 792,472 14%
PUNTO DE ATENCIÓN EN CASA 249,217247,876 274,384251,047243,812257,098267,210279,545 276,247 233,129 220,434 187,453 2,987,452 54%

101,619109,479 116,081104,382109,445116,533114,505121,421 125,490 111,544 105,868 92,420 1,328,787 24%

CHAT PABLO 51,983 44,248 40,883 31,253 29,288 36,734 37,507 37,084 24,683 26,664 28,243 21,916 410,486 7%
TOTAL GENERAL 443,678439,165 489,152431,296427,396467,362482,106512,756 515,035 466,635 450,928 393,688 5,519,197100%

REQUERIMIENTOS OFICINA
VIRTUAL



Fuente: WolkVox, Q-Flow, Reportes 3G, PAD 652

INDICADOR 2020 2021 VARIACIÓN
CENTRO DE SOLUCIONES 1,264,520 792,472 37%
PUNTO DE ATENCIÓN EN CASA 1,375,106 2,987,452 117%
REQUERIMIENTOS OFICINA VIRTUAL 820,519 1,328,787 62%
CHAT PABLO 582,303 410,486 -30%
TOTAL GENERAL 4,042,448 5,519,197 37%

COMPORTAMIENTO CANALES 
DE ATENCIÓN 2020 - 2021

1,264,520 792,472 
1,375,106

2,987,452 

820,519 1,328,787 
582,303 410,486 

4,042,448

5,519,197

2020 2021

CENTRO
DE SOLUCIONES

PUNTO DE ATENCIÓN
EN CASA

REQUERIMIENTOS
 OFICINA VIRTUAL

CHAT PABLO TOTAL GENERAL

CRECIMIENTO 37%

1.476.749



Fuente: WolkVox, Q-Flow, Reportes 3G, PAD 652

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
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INDICADOR ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
CENTRO DE 
SOLUCIONES 40,859 37,562 57,804 44,614 44,851 56,997 62,884 74,706 88,615 95,298 96,383 91,899 792,472

TURNOS ATENCIÓN PRESENCIAL



SUCURSAL CENTROS DE
SOLUCIONES

POBLACIÓN
VIGENTE

ARMENIA 1 21,987
BARRANQUILLA 2 427,519
BOGOTÁ 10 1,072,544
BUCARAMANGA 2 263,842
CALI 2 184,759
CARTAGENA 2 298,747
GIRARDOT 3 78,840
IBAGUÉ 1 243,128
MANIZALES 2 145,839
MEDELLÍN 4 512,648
MONTERÍA 3 146,768
PEREIRA 2 191,364
RIOHACHA 1 20,001
SANTA MARTA 3 206,691
SINCELEJO 1 109,059
VALLEDUPAR 1 184,055
VILLAVICENCIO 2 114,936
TOTAL 42 4,222,727

Fuente: Q-Flow

CENTRO DE 
SOLUCIONES 

EN SALUD 
CANAL 

PRESENCIAL



42 CENTROS
DE SOLUCIONES 
EN SALUD

Disponibles para realizar los trámites de:

Actualización de Datos Prestaciones Económicas
Autorizaciones Novedades de la Afiliación

Radicación de Peticiones y Quejas



Bucaramanga Armenia El Espinal Fundación

CENTRO DE SOLUCIONES EN SALUD 
NUEVA INFRAESTRUCTURA

Mejoramos la experiencia y comodidad de nuestros protegidos de El Espinal (Tolima), 
Armenia (Quindío), Fundación (Magdalena) y Bucaramanga (Santander), ya que 

trasladamos nuestros centros de soluciones a nuevas sedes:

Se habilitó un Gestor de Servicio Satélite para la atención de los protegidos de los municipios de 
Sogamoso, Paipa y Duitama (Boyacá). La atención se realiza en las IPS de primer nivel de cada 

municipio en días especí�cos de la semana.



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

PUNTO DE ATENCIÓN EN 
CASA

249,217 247,876 274,384 251,047 243,812 257,098 267,210 279,545 276,247 233,129 220,434 187,453 2,987,452

La respuesta se envía al usuario dentro el siguiente día hábil, contando a partir de la asignación del turno virtual.
Fuente: WolkVox, Q-Flow, Reportes 3G, PAD 652 

TURNOS ATENDIDOS 
PUNTO DE ATENCIÓN EN CASA
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ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

PUNTO DE ATENCIÓN EN CASA



MES PAU CASA PRESENCIAL 
ATENCIONES 

PREFERENCIALES
ENERO 100,088 30,299 130,387
FEBRERO 55,212 13,930 69,142
MARZO 60,846 19,488 80,334
ABRIL 53,515 14,138 67,653
MAYO 52,562 15,508 68,070
JUNIO 53,813 18,827 72,640
JULIO 52,346 19,737 72,083
AGOSTO 60,558 24,930 85,488
SEPTIEMBRE 60,750 29,049 89,799
OCTUBRE 52,743 29,736 82,479
NOVIEMBRE 51,161 31,865 83,026
DICIEMBRE 44,246 32,478 76,724
TOTAL 697,840 279,985 977,825

ATENCIÓN PREFERENCIAL  

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: 28.63%
Atenciones preferenciales Punto de Atención en Casa: 71.37%

Fuente: WolkVox, Q-Flow, Reportes 3G, PAD 652



PABLO, TU ASESOR EN LÍNEA

Fuente: WolkVox, Q-Flow, Reportes 3G, PAD 652

51,983 
44,248 

40,883 

31,253 29,288 
36,734 37,507 37,084 

24,683 26,664 28,243 
21,916 

88.63% 89.31% 84.61% 87.07% 88.54% 88.46% 87.32% 86.47% 85.65% 87.14%
80.62%

89.22%

%00.03-

%00.01-

%00.01

%00.03

%00.05

%00.07

%00.09

 -

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
Conversación Satisfacción

Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total
Conversación 51,983 44,248 40,883 31,253 29,288 36,734 37,507 37,084 24,683 26,664 28,243 21,916 410,486 
Satisfacción 88,63% 89,31% 84,61% 87,07% 88,54% 88,46% 87,32% 86,47% 85,65% 84,14% 80.62% 89.22% 84.92%



TRANSACCIONES REALIZADAS
OFICINA VIRTUAL

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
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2020 2021

Año Transacciones

2020 11.574.252
2021 23.267.101

Fuente: Almera

CRECIMIENTO 50%

11.692.849



LLAMADAS RECIBIDAS
CALL CENTER

Fuente: Americas BPS
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Total Trá�co Recibido Total Trá�co Contestado

Año Recibidas
2021 5,455,504 El nivel de atención en 2021 fue del 97.28%

El nivel de servicio en 2021 fue del 76.90%



ATENCIÓN
CALL COVID-19

0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
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Total 2.136.148



ATENCIÓN COVID-19
DATOS PRASSAGENDAMIENTO DE VACUNACIÓN 

A NIVEL NACIONAL.

Se realizaron

7.204.024 de
llamadas logrando una contactibilidad

del 44% promedio año 
correspondiente

a 2.572.356 usuarios

WhatsApp COVID-19

ATENCIONES
2.614.657

(desde marzo)

153.472
toma de pruebas

a domicilio

43.827
resultados de pruebas
vía mensajes de texto

vía call covid

toma de pruebas

90.770
citas presenciales para

344.884
ingresos de

pacientes positivos
vía call covid

con una contactabilidad
promedio en el año

del 81%

seguimiento a

680.597
usuarios positivos

Fuente:Wolkvox

*(Prueba, Rastreo y Aislamiento Selecctivo Sostenible)



Municipio Integrantes 
Reportados 2021

BARRANQUILLA 3
SABANALARGA 1
BOGOTÁ 29
ZIPAQUIRÁ 0
BUCARAMANGA 6
FLORIDABLANCA 0
GIRÓN 0
CALI 6
CARTAGENA 7
GIRARDOT 8
IBAGUÉ 102
MANIZALES 6
CHINCHINA 7
VILLAMARIA 10

Municipio Integrantes 
Reportados 2021

MEDELLÍN 11
BELLO 6
MONTERÍA 6
CERETÉ 0
PEREIRA 8
ARMENIA 8
SANTA ROSA 7
SANTA MARTA 6
CIÉNAGA 0
RIOHACHA 6
SINCELEJO 13
VALLEDUPAR 5
VILLAVICENCIO 5
ACACÍAS 1

TOTAL 267 INTEGRANTES REPORTADOS

Contamos con 267 asociados, agrupados en 28 Asociaciones de 
Usuarios, las cuales ejercen su labor de participación social en las

15 sucursales donde hacemos presencia

PARTICIPACIÓN
SOCIAL



198 reuniones se realizaron de manera efectiva para 28 asociaciones de 
usuarios.

Las asociaciones de usuarios realizan las actividades programadas de 
manera presencial o virtual, así mismo, los coordinadores de servicio al 
cliente en las sucursales prestan el apoyo logístico requerido por cada 
alianza.

A través de los formadores de Servicio al Cliente se generó material de 
capacitación relacionado con temas de interés, en cuanto a autocuidado, 
medios virtuales y normatividad.

Durante la emergencia de salud, económica y ambiental debido a la 
cuarentena por COVID 19 se mantuvo contacto permanente con las 
asociaciones de usuarios, con el �n de brindarles la información y apoyo 
que han requerido.

Se realizó la generación el plan de acción para la policita de participación 
social para el año 2021 el cual se ejecutó durante el año. En la plataforma 
PISIS de Minsalud se cargó tanto la programación del plan de acción como 
las evidencias de la ejecución, dando así cumplimiento a lo dispuesto por 
la resolución 2.063 de 2017.

El pasado 23 de septiembre se realizó a través de www.saludtotal.com.co 
Audiencia Pública de Rendición de Cuentas e Informe de Gestión 
correspondiente a la vigencia 2020 a la cual se fueron invitadas a 
participar a las asociaciones de usuarios.

•

•

•

•

•

•

PARTICIPACIÓN
SOCIAL



92,524 127,255 
71,661 90,477 

1,197,535 1,225,255 

2020 2021

 PQRS SATO  PQRS SNS PETICIONES

Fuente: Almera

PQRS
RADICADAS
2020-2021



PRINCIPALES MOTIVOS DE QUEJAS 

34,582

19,698 18,340
13,289

8,225

OPORTUNIDAD COVID INCONFORMIDAD
TIPO

ADMINISTRATIVA

CALIDAD DE
SERVICIO

SERVICIO MÉDICO
RECIBIDO

ÁREA Q %
OPORTUNIDAD 34,582 27.18%
COVID 19,698 15.48%
INCONFORMIDAD TIPO ADMINISTRATIVA 18,340 14.41%
CALIDAD DE SERVICIO 13,289 10.44%
SERVICIO MÉDICO RECIBIDO 8,225 6.46%
TOP 5 94,134 73.97%
OTRAS CAUSAS 33,121 26.03%
TOTAL 127,255 100.00%

25,316

18,564

10,293
8,326 7,976

OPORTUNIDAD ESTANDAR DE
SERVICIO

SERVICIO
MÉDICO

RECIBIDO

SERVICIOS
LEGALES A
USUARIOS

INCONFORMIDAD
TIPO

ADMINISTRATIVA

ÁREA Q %
OPORTUNIDAD 25,316 27.27%
ESTANDAR DE SERVICIO 18,564 20.00%
SERVICIO MÉDICO RECIBIDO 10,293 11.09%
SERVICIOS LEGALES A USUARIOS 8,326 8.97%
INCONFORMIDAD TIPO ADMINISTRATIVA 7,976 8.59%
TOP 5 70,475 75.92%
OTRAS CAUSAS 22,049 24.08%
TOTAL 92,524 100.00%

RADICADAS EN LOS CANALES DE ATENCIÓN DE LA EPS

2020 2021



47,627

15,380

6,858 5,006 4,885

0

OPORTUNIDAD AUTORIZACIONES MEDICAMENTOS,
INSUMOS Y

SUMINISTROS

COVID PRESTACIONES
ECONÓMICAS

ÁREA Q %
OPORTUNIDAD 47,627 52.37%
AUTORIZACIONES 15,380 16.91%
MEDICAMENTOS, INSUMOS Y 
SUMINISTROS 6,858 7.54%

COVID 5,006 5.50%
PRESTACIONES ECONÓMICAS 4,885 5.37%
TOP 5 79,756 87.70%
OTRAS CAUSAS 10,721 12.30%
TOTAL 90,477 100.00%

27,728

9,611
6,504

3,819 2,923

0

OPORTUNIDAD AUTORIZACIONES RESTRICCIÓN
MEDICAMENTOS

RESTRICCIÓN EN
EL ACCESO POR
FALLAS EN LA

AFILIACIÓN

PRESTACIONES
ECONOMICAS

ÁREA Q %
OPORTUNIDAD 27,728 40.53%
AUTORIZACIONES 9,611 14.05%
RESTRICCIÓN MEDICAMENTOS 6,504 9.51%
RESTRICCIÓN EN EL ACCESO POR 
FALLAS EN LA AFILIACIÓN 3,819 5.58%

PRESTACIONES ECONOMICAS 2,923 4.27%
TOP 5 50,585 73.94%
OTRAS CAUSAS 21,076 26.06%
TOTAL 71,661 100.00%

PRINCIPALES MOTIVOS DE QUEJAS 
RADICADAS EN LOS CANALES DE

LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD 

2020 2021



Enero - Marzo

Abril - Junio

Julio - Septiembre

Octubre - Diciembre

86.76%

86.68%

85.94%

85.95%

20.821
Usuarios encuestados en el año

Fuente: Almera

SATISFACCIÓN
DE USUARIOS



ACCIONES 
PARA 

MEJORAR

1
2
3
4

6
5

7

Se de�nieron nuevas formas de atención dentro del modelo de servicio 
al cliente buscando mayor cercanía con los usuarios como es el caso 
del Gestor de Servicio Satélite (Boyacá y Sucre).

Habilitación del 100% del canal presencial para la atención de los 
usuarios.

Implementación del canal de Whatsapp para los trámites 
relacionados con el Covid 19.

Desarrollo del Tour de la Humanización, programa dirigido a todos los 
colaboradores de Servicio al Cliente.

Remodelación de algunos centros de soluciones en el país: El Espinal, 
Armenia, Fundación y Bucaramanga.

Cambio del aplicativo para la gestión de las PQRS.

Rediseño del canal Pablo, tu Asesor en Línea.



TENDENCIA TUTELAS
2020 2021

942

1109

842

362

557

786
875

813
869 883

803
752708

857

895 862 824
900

1004
1070

1230
1136 1143

896

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

2020 2021

ENERO/DICIEMBRE 2020: 9593
ENERO/DICIEMBRE 2021: 11525



2934

2163

1305

981 892

583

2961

1473
1280

490
709

727

Procedimientos / insumos Incapacidad Oportunidad citas médicas Vincula en tutela contra
empleador

Transporte viáticos y albergue Medicamentos

2020 2021

TENDENCIA PRINCIPALES
MOTIVOS TUTELA 2020 2021



FAVORABILIDAD DE FALLOS
2020 VS 2021

54%
46%

SENTIDO DE FALLO AÑO 2021 

Suma de A FAVOR DE SALUD TOTAL

Suma de EN CONTRA DE SALUD TOTAL

52%
48%

SENTIDO DE FALLO AÑO 2020 

Suma de A FAVOR DE SALUD TOTAL

Suma de EN CONTRA DE SALUD TOTAL



Audiencia pública

Rendición
de Cuentas

2021

 PARTICIPACIÓN
CIUDADANA



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 junio 30 de 
2022 a las 2:00 p.m.



Audiencia pública

Rendición
de Cuentas

2021

¡Gracias!


