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CONTEXTO DE LA ENCUESTA

¢ QUE ES LA ENCUESTA A USUARIQOS DE LAS EPS?

" |ndaga la manera en que los usuarios perciben la

100%

¢;Cual es tu marca favorita de
celulares?

Apple

- EPS (Contributivo, Subsidiado) a la cual estan
afiliados.

" Permite establecer el nivel de satisfaccion del

¢;Cual ha sido tu experiencia
usando un iphone?

usuario acerca del desempefo y la calidad de las
EPS, desde diferentes dimensiones.

FINALIZAR
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CONTEXTO DE LA ENCUESTA

ANTECEDENTES

* La encuesta hace parte del seguimiento y evaluacion a la gestiéon de la calidad en la atencién
en salud, en el marco del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad (SOGC). Enmarcada

dentro del Sistema de Informacion para la Calidad (SIC)

* Indaga la manera en que los usuarios perciben la EPS

Defensoria del pueblo —Evaluacion de los servicios de salud que brindan las EPS-

(2005)
Encuesta PECASUSS —percepcion global de satisfaccion- (2006 y 2008)

Ministerio de Salud y Proteccion Social-Encuestas de evaluacion de los servicios de

salud- (2012 — 2013 - 2014 - 2015 -2016 — 2017 — 2018 — 2019 — 2020 — 2021)
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LA ENCUESTA COMO INSUMO PARA LA EVALUACION DE LOS AGENTES DEL SGSSS

Observatorio Ranking de
nacional de satisfaccion
calidad EPS

Informa de
tutelas de
salud

Boletines

Informe
Produccion nacional de
académica calidad

INCAS*

*Informe Nacional de Calidad de la Atencién en Salud
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ASPECTOS METODOLOGICOS

POBLACION

Afiliados al Sistema General de Seguridad Social en Salud que hayan
usado los servicios de salud que les presta la EPS en los 6 meses previos

a la aplicacién de la encuesta. Todo el pais, urbano-rural (Centros
poblados), todas las edades.

= Se excluyen las personas que pertenecen a los regimenes
especiales, medicina prepagada y planes complementarios.*

La entrevista se realizd de manera telefonica con aplicacion
de cuestionario estructurado.

*Son excluidos dado que son servicios adicionales que ofrecen las EPS por lo que se podria generar una variacion en los datos de oportunidad y acceso debido a que este tipo de servicios modifican
el conducto regular general para el uso de algln servicio de la EPS

Proyectamos
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ASPECTOS METODOLOGICOS

TIPO DE MUESTRA Y TAMANO

Estratificacion Seleccion de - Seleccion de
por categoria de los municipios Estratificacion por usuarios
EPS
municipios (mPT) (MAS)

= 35 EPS conforman el estudio

- Se tiene cobertura para los 33 departamentos.
- 18.899 encuestas realizadas en un total de 234 municipios

- Para menores de edad se solicitd como informante de la encuesta al adulto que habitualmente acompafa

al menor al servicio de salud de la EPS

- Encuesta representativa del 95% a nivel nacional y por EPS
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EJES TEMATICOS

La capacidad de respuesta del sistema Informacién  socio-demografica de las

de sal.ud q para .,sat|sfacer las personas encuestadas, con el fin de poder
expectativas de atencion. caracterizar la muestra.

Posibilidad del usuario para
utilizar los servicios de salud
qgue le garantiza el Sistema
General de Seguridad Social
en Salud.

Trato amable del
personal administrativo
y asistencial de salud
hacia los usuarios

Posibilidad que tiene el usuario de
obtener los servicios que requiere, sin que
se presenten retrasos que pongan en
riesgo su vida o su salud.

La informacién que reciben los
usuarios y su familia determina la
experiencia de atencion de los

usuarios
Esta comprende aquellos deberes que deben Se refiere al grado en que un sistema organiza sus
cumplir los usuarios en el curso de su funciones de acuerdo a las necesidades del
1. Decreto 1011 de 2006 experiencia de la atencion recibida. paciente/usuario en lo que refiere a la prestacién
2. Ara, et al 2003; OMS, 2000; AHRQ, 2004 de servicios de salud
3. Ongetal., 1995; Roter et al., 1997
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CONTENIDO DE LA ENCUESTA

|. LOCALIZACION
VIl. ENTREGA DE MEDICAMENTOS

Il. FILTROS DE SELECCION
VIII. TRAMITES

IILAFORMULARIO IDENTIFICA EPS .
IX. IMPORTANCIA'Y SATISFACCION DE

1. IDENTIEICACION Y LOS FACTORES DE SERVICIO AL USUARIO

CARACTERIZACION DEL USUARIO )
X. CALIFICACION GENERAL DE SU EPS

IV. ATENCION COVID - 19
X|. CARACTERISTICAS DEL INFORMANTE

V. ESTADO DE SALUD Y UTILIZACION DE IDONEO

SERVICIOS DE SALUD
XIl. CONTROL OPERATIVO

VI. URGENCIAS
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CARACTERISTICAS DE LOS USUARIOS

* La experiencia del usuario en los servicios prestados por las EPS, incluye las percepciones
subjetivas, influidas por condiciones propias del usuario y determinantes socioeconémicos
externos al sistema de salud como tal.

» Factores demograficos como el género vy la edad, afectan como tal las expectativas y percepciones
gue tienen los usuarios de los servicios recibidos en el sistema de salud.

 La satisfaccion es una medida indirecta de la calidad percibida por los usuarios, entonces se puede
establecer asociaciones entre las diferencias de satisfaccion entre grupos demograficos, como
medidas de las diferencias en la calidad percibida por los mismos al momento de recibir atencion.

* La importancia no se reduce solamente a las percepciones que puedan tener diferentes grupos en
el proceso de atencion en salud, sino también a las frecuencias de uso de los servicios, y por lo
tanto a las necesidades diferenciales de los usuarios del sistema de salud
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CARACTERISTICAS DE LOS USUARIOS

El hecho de que las mujeres sean
mayoria indica que tienen una
frecuencia de uso de los servicios de
las EPS mayor a los hombres, lo cual
esta en concordancia con otras
mediciones acerca de la percepcion
de calidad de los servicios de salud.

R
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COMPORTAMIENTO INDICADORES RELEVANTES EN EL TIEMPO

LA SATISFACCION GENERAL SE MANTUVO CONSTANTE

Comparacion entre las encuestas nacionales de percepcion de los servicios de las EPS 2014 - 2021
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48,9%
53,9% 42,9% 43,4% 42,19
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
= Acceso ====Global =—Adherencia

Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de versiones anteriores de la evaluacién de los servicios de las EPS desde 2014 a 2021

ESTUDIO NACIONAL DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE LAS EPS — REGIMEN CONTRIBUTIVO Y SUBSIDIADO 2021

Adherencia: hace referencia a si las
personas recomendarian la EPS a la
cual estan afiliadas

Global: Es la experiencia que percibe
el usuario al utilizar los servicios de la
EPS (calificacion de muy bueno o
bueno)

Acceso: Nivel de acceso a los servicios
de la EPS (facil o muy facil)

En el 2019 el impacto en acceso es un
resultado de las liguidaciones de EPS
presentadas en este afio, lo cual generd
mayor accesibilidad para los usuarios
pero a su vez una caida en la satisfaccion
general. Por tanto, los wusuarios no
recomendaron tanto su EPS en el
momento
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COMPORTAMIENTO INDICADORES RELEVANTES EN EL TIEMPO

MEDIA Y MEDIANA DE DiAS DE ESPERA

25,0 —
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14.4 ~— MEDIA
15,0 ’
01 9,9 10,8
10’0 ) 4____———————‘/
6,5
o 5
SIO 3’(1/-/\4
MEDIANA
3 3
0,0 2
2019 2020 2021

Medicina General Odontologia

Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de versiones anteriores de la evaluacién de los servicios de las EPS desde 2019 a 2021
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En general, el tiempo de
espera para un cita de
odontologia o una cita de
medicina general ha
aumentado en el tiempo.

En esta medicion se analiza
mejor la mediana pues quita
el efecto de los valores
extremos que puedan existir.
Sin embargo, en ambos casos
se evidencia el aumento en
comparacion al 2019.
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COMPORTAMIENTO INDICADORES RELEVANTES EN EL TIEMPO

MAPA DE SATISFACCION REGIMEN CONTRIBUTIVO

4,9

4,7

Importancia

®
3,7 °

G
w
-------h-----

3,5
! 1
60,0% 65,0% 70,0% 750% 80,0% 850% 98,0% 950% 100,0%

Satisfaccion: % de usuarios que califican satisfecho o totalmente
satisfecho

Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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- Cercania a hospitales
Cercania a puntos

Las instalaciones
Simplicidad y agilidad
Tiempos de espera atencién
Trato administrativo

Trato asistencial

Las personas le dan mas
importancia a la cercania a los
hospitales y las instalaciones

No le dan mucha importancia al
tiempo aunque estan
insatisfechos al respecto

*Las lineas divisorias se colocan como guia
de las calificaciones medias de los usuarios
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COMPORTAMIENTO INDICADORES RELEVANTES EN EL TIEMPO

MAPA DE SATISFACCION REGIMEN SUBSIDIADO
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Satisfaccion: % de usuarios que califican satisfecho o totalmente
satisfecho

Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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- Cercania a hospitales
Cercania a puntos
Las instalaciones
Simplicidad y agilidad
Tiempos de espera atencién
Trato administrativo
Trato asistencial

Al igual que en el régimen
contributivo:

Llas personas le dan mas
importancia a la cercania a los
hospitales y las instalaciones

No le dan mucha importancia al
tiempo aungue estan
insatisfechos al respecto

*Las lineas divisorias se colocan como guia de las
calificaciones medias de los usuarios
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COVID 19

* La informacion para el afio 2021 al igual que en el 2020 se vio influenciada por la pandemia del
COVID 19. Los sistemas de Salud continuaron con los cambios implementados en los protocolos
de atencion y la demanda de servicios se vio seriamente afectada por el confinamiento en
cuarentena que tuvo que sufrir la poblacion.

* La encuesta se continuo realizando de manera telefonica. El disefio muestral se transformoé de
muestreo de areas a muestreo de lista y, adicionalmente, el esfuerzo para la busqueda de los
informantes se convirtio en el mayor reto para obtener el tamafio de muestra.

* El Ministerio de Salud incluyd un modulo para medir el diagnostico de la enfermedad, la
modalidad que se utilizo para el diagnostico, la calificacion de la atencion y el tiempo de espera
para los resultados. También se incluyeron preguntas relacionadas a la vacunacion.
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COVID-19

4.385.647 personas
15,7% —~

A

\ CONTRIBUTIVO J

/\ N

. MUER  HOMBRE

DIAGNOSTICADOS
POR SU EPS DE
COVID-19

11,86% 21,11%

MinSalud: 5.015.042 personas

[ Proyectamos: 5.569.215 personas ]

Base expandida: 42.383.083 personas
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1.183.567 personas
8,2%

T

L SUBSIDIADO J

-

 MUJER  HOMBRE |

7,62% 9,04%

Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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COVID-19

¢ POR CUAL MEDIO FUE ATENDIDO PARA EL DIAGNOSTICO?

* El medio por el que mas se atendieron usuarios para realizar el diagndstico fue presencialmente

& Q ®

dh
PRESENCIAL* A DOMICILIO TELEFONICO URGENCIAS
28,9 % 22,9%

[ 1.607.329 personas ] [ 1.284.633 personas ] [ 1.277.767 personas ] [ 1.292.160 personas}
- REGIMEN
CONTRIBUTIVO SUBSIDIADO
Consulta presencial 27,2% 34,9%
Consulta telefonica 21,1% 30,5%
Consulta a domicilio 25,2% 14,7%
Urgencias 24,7% 17,6%
*Presencial: cita programada con la EPS
Base expandida: 5.569.215 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacion de la evaluacion de los servicios de las EPS 2021
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COVID-19

MES DE DIAGNOSTICO

* El mes con mayor numero de diagnosticos fue Julio 2021
493.800 personas

0,25 23,8%
21,6%
1.080.183 personas ;
0,
0,2 19,40%
17,69
16,93% 5%
15,0%
0,15
1 0,
10,5526 2%
9,17%
0.1 8,22%
5,82% 6,24 5\97%
0,05 9
3,5% 2,97%
1,94% 1,91%
5% 7%
0 106.165 personas
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre
2020 =—2021
Base expandida: 5.569.215 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacion de la evaluacion de los servicios de las EPS 2021
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COVID-19

CALIFICA COMO BUENO O MUY BUENO LA CONSULTA DONDE FUE DIAGNOSTICADO

e Elservicio mejor calificado es la consulta a domicilio

REGIMEN CONTRIBUTIVO REGIMEN SUBSIDIADO
92,4%
7 0 7 0
: 86,9% - 88,9%
: 83,8% : 87,7%
Consulta presencial 73,4% Consulta presencial _78,6%
- 73,3% - 83,1%
w2021 m2020 w2021 m2020
Base expandida: 5.569.215 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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COVID-19

CALIFICACION DEL SEGUIMIENTO (bueno o muy bueno) UNA VEZ HA SIDO
DIAGNOSTICADO

* Parael 2021 bajod la buena calificacion sobre el seguimiento a las personas positivas de COVID — 19

REGIMEN p10pJ0) 2021

CONTRIBUTIVO 68,6% 60,8%
SUBSIDIADO 86,1% 67,0%
Total 72,3% 61,8%
Base expandida: 5.569.215 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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COVID-19

PROMEDIO DE DIiAS QUE PASO ENTRE LA REALIZACION DE LA PRUEBAY
ENTREGA DE LOS RESULTADOS SEGUN EL MEDIO UTILIZADO

LA
= Q ®
\)
/\0 6,8 )v( 10,6

7,3 ”~ 4,8
A DOMICILIO TOTAL

M 2020 5,4
Base expandida: 5.569.215 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021

4,5
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COVID-19

AL MOMENTO, ¢LE HAN APLICADO ALGUNA DOSIS DE LA VACUNA CONTRA EL

COVID - 19?
CONTRIBUTIVO SUBSIDIADO TOTAL

Pfizer —>

Sinovac —>

AstraZeneca ——

Janssen ———
TOTAL VACUNADOS*: 60,1%

25.450.076 personas Moderna —

*Personas con al menos una dosis de vacunacion
Base expandida : 5.569.215 personas
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37,2%

30,7%

12,2%

11,9%

7,7%

30,4%

28,0%

15,0%

11,8%

11,5%

35,2%
8.965.419

29,9%
3.314.459

13,0%
7.606.950

11,9%
3.015.878

8,8%
2.232.230

Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021

Proyectamos
Colombia SAS



COVID-19

¢ COMO OBTUVO LA CITA PARA SU VACUNACION?

CONTRIBUTIVO | SUBSIDIADO TOTAL

Fue a un puesto de vacunacién de la Secretaria de

42,11% 50,21% 44,48%
Salud
Su EPS lo contacto para asignar la cita 28, 75% 20,76% 26,42%
Fue a un puesto de vacunacion de su EPS 12,48% 20,63% 14,86%
Usted llamo a |la EPS para la asignacion de |a cita 9,91% 5,25% 8,55%
Otra 6,74% 3,15% 5,69%
Base expandida : 5.569.215 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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INFORMACION, EMPODERAMIENTO Y
CORRESPONSABILIDAD DEL USUARIO

CONOZCOw:

b

Carta de derechos y deberes
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INFORMACION SOBRE CARTA DE DERECHOS Y DEBERES

INFORMACION SOBRE CARTA DE DERECHOS Y DEBERES

/DECRETO 682 DE 2018 \

ARTICULO 2.5.2.3.3.4. De la informacion al afiliado. Las EPS autorizadas deberan
disponer las herramientas y procesos necesarios para informar al afiliado de
manera permanente:

a) La carta de derechos y deberes de los afiliados y usuarios de servicios.

- /
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INFORMACION SOBRE CARTA DE DERECHOS Y DEBERES

ACCESO A LA CARTA DE DERECHOS Y DEBERES

* El acceso a la atencidn individual en salud frente a los prestadores se refiere a la capacidad de Ia
oferta de servicios para permitir el uso directo de los servicios tan pronto como las personas la
necesiten.

* Se evalud si el usuario recibia la informacidn pertinente para posibilitar su acceso a los servicios v si
habia utilizado dicha informacidén. Es decir, si la carta de derechos y deberes, y la carta de
desempefio fue entregada y si el usuario recibido informacion sobre la red de instituciones
prestadoras de servicios de salud a las que podia asistir y la utilizacion de dicha informacion.
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INFORMACION SOBRE CARTA DE DERECHOS Y DEBERES

¢SU EPS LE HA DADO A CONOCER INFORMACION SOBRE LA CARTA DE DERECHOS Y DEBERES?
¢HA UTILIZADO LA INFORMACION?

e - Conoce Carta de derechos y deberes

- Ha utilizado informacidn de la Carta de derechos y deberes

Contributivo Subsidiado

& == == == = Conoce Carta de derechos y deberes > -t——l
Ha utilizado informacidn de la
Carta de derechos y deberes

Base expandida : 42.383.083 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacion de la evaluacion de los servicios de las EPS 2021
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ACCESO

¢SU EPS LE HA DADO A CONOCER INFORMACION SOBRE LA CARTA DE DESEMPENQ?
¢ HA UTILIZADO LA INFORMACION?

— = Conoce Carta de desempefio

Ha utilizado informacion de la Carta de desempefio

Subsidiado

Conoce Carta de desempefio > -t——l
Ha utilizado informacion de Ia
Carta de desempefo

Base expandida : 42.383.083 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacion de la evaluacion de los servicios de las EPS 2021

Contributivo
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ACCESO

TENDENCIA DEL ACCESO A LA CARTA DE DERECHOS Y DEBERES Y LA CARTA DE DESEMPENO

Conoce las CartasD de Derecihos y Deberes y de Ha utilizado alguna de las dos
esempeno 60,0% 56,9%
60,0%
50,0% e L +45,0%
) 40’3% ..............................
40,0% I

40,0% ’ :
30 O% 30,0% B SEEEITIRILLiAA e 26.,.5.% ............................... -
20,0% 20,0%
10,0% : ' 10,0% 6,6%

0,0% 0,0% -

2019 2020 2021 2019 2020 2021
I Carta de Derechos y Deberes I Carta de Desempefio N
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Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021,2020y 2019
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INFORMACION SOBRE CARTA DE DERECHOS Y DESEMPENO SEGUN EPS

CONOCIMIENTO DE LAS CARTAS DE DERECHOS Y DESEMPENO
CARTA DE CARTA DE CARTA DE CARTA DE
DERECHOS | DESEMPENO DERECHOS DESEMPENO

1. ALIANSALUD C 68,64% 22,05% 22. COMPARTA 32,88% 5,20%
2. ANASWAYUU 58,96% 41,96% 23. FAMISANAR 53,42% 10,84%
3. DUSAKAWI 97,13% 95,25% 24. SANITAS 45,38% 4,42%
4. AIC 48,77% 18,77% 25. ECOOPSOS 48,83% 17,66%
6. EMSSANAR 36,37% 6,82% 26. CONVIDA 32,78% 11,81%
7. ASMET 32,16% 8,90% 27.50S 43,14% 18,89%
8. MUTUAL SER 30,48% 12,45% 28. SURA 50,89% 10,58%
11. CCF COMFAGUAJIRA 33,15% 13,92% 29. MALLAMAS 38,47% 15,15%
12. CCF NARINO 14,31% 8,01% 30. MEDIMAS 33,88% 10,21%
13. CCF COMFASUCRE 32,61% 13,09% 31. MEDIMAS 2 46,74% 8,95%
14. CCF COMFACHOCO 16,12% 3,18% 32. NUEVA EPS 45,18% 13,70%
15. CCF HUILA 26,39% 8,02% 33. NUEVA EPS 2 36,05% 15,21%
16. CCF CAJACOPI 39,33% 8,53% 34. PIJAOS 59,53% 36,60%
17. CAPITALSALUD 42,45% 12,77% 35. SALUD TOTAL 45,00% 6,08%
18. CAPRESOCA 29,70% 6,80% 36. SAVIA SALUD 46,82% 16,09%
19. CCF COMFENALCOVALLE 46,29% 5,64% 37. COOSALUD 31,52% 11,22%
20. COMPENSAR 60,39% 9,66% 38. CCF ORIENTE 45,92% 18,33%
21. COOMEVA 44,23% 11,99% TOTAL 43,35% 11,23%
Base expandida : 42.383.083 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacion de los servicios de las EPS 2021
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. La salud Minsalud
= es de todos

ESTADO DE SALUD Y UTILIZACION DE
SERVICIOS DE SALUD

Proyectamos
Colombia SAS




ESTADO DE SALUD

ACTUALMENTE SUFRE DE ALGUNAS DE LAS SIGUIENTES ENFERMEDADES:

S e
ENFERMEDADES
CONTRIBUTIVO SUBSIDIADO TOTAL

Hipertensién 25,34% 16,85%  22,43%
Diabetes 6,18% 8,32% 6,91%
VIH/Sida 3,34% 3,51% 3,40%
ol metad e Bemen D oo sam sasn
Obesidad 2,58% 3,44% 2,87%
Problemas cardiacos 2,34% 2,43% 2,37%
Enfermedad Pulmonar Crénica (EPOC) 1,72% 2,67% 2,05%
Enfermedad renal 1,01% 1,11% 1,04%
Cancer 0,22% 0,22% 0,22%
Base expandida: 42.383.083 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacion de la evaluacion de los servicios de las EPS 2021
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ESTADO DE SALUD

ACTUALMENTE SUFRE DE ALGUNAS DE LAS SIGUIENTES ENFERMEDADES:

25,00%

22,43%
20,00%
15,00%
11,309
10,00% 6.91%
(o)
5,00% 3.00% 237% 2,87% 3,28% 3,40%
1,80% 1,70% 1,50% .
0,20%
oo B mE = -
Hipertension Diabetes Problemas Obesidad Enfermedad VIH/Sida
cardiacos mental

2020 m2021
Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021 Y 2020
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INDICADORES DE ACCESO A LOS SERVICIOS DE SALUD

EN LOS ULTIMOS 6 MESES ¢ CUAL FUE EL ULTIMO SERVICIO DE SALUD QUE UTILIZO A TRAVES DE
LA RED DE PRESTADORES DE SU EPS?

’ ’ REGIMEN
ULTIMO SERVICIO DE SALUD QUE UTILIZO ORI SRS EAGG Total

Consulta de medicina general 44,62% 42,42% 43,87%

Otras consultas de medicina especializada: cardiologia, neurologia y ortopedia 12,18% 10,04% 11,45%
Urgencias 9,40% 8,30% 9,02%

Odontologia 8,04% 11,71% 9,30%

Exdmenes de laboratorio 5,55% 6,37% 5,83%

No tomo ningun servicio de salud en la EPS 4,70% 4,16% 4,52%

Consulta de pediatria 3,60% 2,77% 3,32%

Consulta de medicina interna: internista 2,82% 4,71% 3,47%

Imagenes o pruebas diagnosticas 2,25% 1,31% 1,93%

Consulta de ginecologia, sin incluir embarazo 1,58% 2,44% 1,87%

Citas prioritarias cita no programada 1,41% 1,09% 1,30%
Procedimiento quirdrgico ambulatorio 1,15% 1,07% 1,12%

Consulta con medico familiar 0,77% 0,66% 0,73%

Consulta de cirugia general 0,74% 1,69% 1,06%

Consulta de obstetricia - control embarazo 0,44% 0,45% 0,44%

Terapias en la EPS: fisicas, respiratorias, ocupacional, de lenguaje 0,38% 0,58% 0,45%
Tratamientos asistidos: quimioterapia-radioterapias-dialisis 0,37% 0,22% 0,32%

Base expandida: 42.383.083 personas
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INDICADORES DE ACCESO A LOS SERVICIOS DE SALUD

¢USTED ASISTIO DE MANERA PRESENCIAL A TOMAR ESTE SERVICIO?

Consulta de ginecologia, sin incluir embarazo 99,65% 0,35%
Consulta de obstetricia - control embarazo 98,20% 1,80%
Odontologia 98,19% 1,81%
Consulta de cirugia general 97,08% 2,92%

Otras consultas de medicina especializada: cardiologia,

neurologia y ortopedia 86,83% 13,17%
Citas prioritarias cita no programada 83,90% 16,10%
Consulta de medicina general 79,04% 20,96%
Consulta con medico familiar 78,96% 21,04%
Consulta de pediatria 72,71% 27,29%
Consulta de medicina interna: internista 72,51% 27,49%

Base expandida: 42.383.083 personas

Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacidn de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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SATISFACCION PARA CADA SERVICIO DE SALUD

CALIFICACION (BUENO Y MUY BUENOQ) DE SERVICIOS DE SALUD EN LOS ULTIMOS SEIS MESES

CONTRIBUTIVO SUBSIDIADO TOTAL

Tratamientos asistidos: quimioterapia-radioterapias-dialisis 98,7% 97,3% 98,4%
Consulta de medicina interna: internista 96,0% 93,5% 94,9%
Procedimiento quirdrgico ambulatorio 91,2% 94,2% 92,2%
Consulta de pediatria 88,2% 91,6% 89,4%
Consulta de cirugia general 88,9% 89,3% 89,1%
Consulta de obstetricia - control embarazo 72,7% 99,4% 88,5%
Imagenes o pruebas diagndsticas 88,4% 85,6% 87,8%
Consulta de ginecologia, sin incluir embarazo 88,4% 86,8% 87,4%
Examenes de laboratorio 86,0% 88,0% 86,8%
Consulta con medico familiar 81,2% 88,4% 83,4%
Consulta de medicina general 83,0% 83,5% 83,2%
Odontologia 82,3% 83,4% 82,8%
Terapias en la EPS: fisicas, respiratorias, ocupacional, de lenguaje 83,3% 71,7% 78,2%
Urgencias 76,9% 78,6% 77,5%
Citas prioritarias cita no programada 74,0% 83,8% 76,8%
Otras consultas de medicina especializada: cardiologia, neurologia 'y

ortopedia 68,8% 88,7% 74,8%

Base expandida: 42.366.710 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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SERVICIOS DE SALUD

TIEMPO EN DIAS DE ESPERA POR SERVICIO SEGUN REGIMEN (Mediana)

Urgencias 0,04 0,04 0,04
Citas prioritarias cita no programada 1 0,47 1
Consulta de medicina general 5 3 4
Consulta con medico familiar 15 4 8
Consulta de medicina interna: internista 15 10 15
Consulta de pediatria 5 2 4
Consulta de obstetricia - control embarazo 1 1 1
Consulta de ginecologia, sin incluir embarazo 3 1,05 3
Otras consultas de medicina especializada: cardiologia, neurologia y ortopedia 15 10 15
Odontologia 4,1 2 3
Examenes de laboratorio 3 2 3
Imagenes o pruebas diagnosticas 15 8 15
Procedimiento quirdrgico ambulatorio 30 15,89 30
Tratamientos asistidos: quimioterapia-radioterapias-dialisis 1 3 2,83
Terapias en la EPS: fisicas, respiratorias, ocupacional, de lenguaje 7,1 8 8
Base expandida: 42.383.083 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacion de la evaluacion de los servicios de las EPS 2021

ESTUDIO NACIONAL DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE LAS EPS — REGIMEN CONTRIBUTIVO Y SUBSIDIADO 2021 g’ P&ﬂgﬁgiﬁf‘{&?



SERVICIOS DE SALUD

TIEMPO EN DIAS DE ESPERA PARA CONSULTA MEDICA Y ODONTOLOGICA POR EPS

CONSULTA DE .
MEDICINA GENERAL ODONTOLOGIA
3 3

CONSULTA DE .
MEDICINA GENERAL ODONTOLOGIA

4. Aic 1 1 30. Medimas
14. Ccf comfachoco 1 0,07 37. Coosalud 3 2
34. Pijaos 1 1,77 8. Mutual ser 4 3,85
3. Dusakawi 2 1 13. Ccf comfasucre 4 2,94
6. Emssanar 2 3 17. Capitalsalud 4 4,84
11. Ccf comfaguajira 2 1 21. Coomeva 4 3,72
15. Ccf huila 2 1 36. Savia salud 4 3
18. Capresoca 2 1 2. Anaswayuu 4,12 1
31. Medimas 2 2 2 27505 4,67 3
33. Nueva eps 2 2 3 1. Aliansalud ¢ 5 8
38. Ccf oriente 2 4,9 22. Comparta 5 4,84
7. Asmet 3 1 32. Nueva eps 5 7,85
12. Ccf narino 3 2 16. Ccf cajacopi 7 8
24. Sanitas 3 0,009 19. Ccf comfenalcovalle 7 7
25. Ecoopsos 3 2 20. Compensar 8 8
26. Convida 3 5 35. Salud total 8 3
28. Sura 3 5,90 23. Famisanar 15 30
29. Mallamas 3 1 TOTAL 4 3
Base expandida: 42.383.083 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacion de la evaluacion de los servicios de las EPS 2021
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ENTREGA DE
MEDICAMENTOS

Proyectamos
Colombia SAS




MEDICAMENTOS
REGIMEN
ARSESIEA CONTRIBUTIVO  SUBSIDIADO TOTAL

¢Enlos Ultimos 6 meses le ordenaron medicamentos? 66,7% 63,5% 65,6%
éRequirid autorizacién para acceder a alguno de estos

, 31,7% 25,4% 29,6%
medicamentos ?
¢Le autorizaron los medicamentos? 82,8% 90,7% 85,0%
ilLe of're.c.leron la posibilidad de entregarle los medicamentos 37 7% 211% 32 2%
a domicilio?
¢L§ gn,tregaron todos los medicamentos la primera vez que los 79.4% 77 6% 78 8%
solicitd ?
CALIFICACION DEL PROCESO DE REGIMEN o
AUTORIZACION DE MEDICAMENTOS CONTRIBUTIVO SUBSIDIADO TOTAL . .
Muy mala 14,41% 5,24% 11,80% .® .
Mala 4,68% 7,49% 5,48% ™~
Regular 19,77% 23,80% 20,92% y
Buena 43,59% 40,11% 42,60%
Muy buena 17,56% 23,36% 19,21%
Base eXpandida: 27.803.038 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacidn de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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MEDICAMENTOS

TENDENCIA EN LOS PROCESOS DE ENTREGA DE MEDICAMENTOS

Requirié autorizacion para acceder a alguno de 38,10%

estos medicamentos ?

77,40%
78,80%

éLe entregaron todos los medicamentos la
primera vez que los solicité ?

Calficacion buena o muy buena del proceso de 79,10%
autorizacién de medicamentos 61,81%

m 2020 m2021

Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021 Y 2020

ESTUDIO NACIONAL DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE LAS EPS — REGIMEN CONTRIBUTIVO Y SUBSIDIADO 2021 g’ liﬁﬂgﬁg}j‘gof



. La salud Minsalud
= es de todos

TRAMITES

Proyectamos
Colombia SAS




TRAMITES

TRAMITES EN LOS ULTIMOS SEIS MESES
ULTIMO TRAMITE REALIZADO

CONTRIBUTIVO  SUBSIDIADO Total
Tramitar una Autorizacién para acceder a cirugias 2,94% 2,80% 2,89%

Tramitar una Autorizacion para la entrega de MEDICAMENTOS NO

0] 10 0]

CUBIERTOS por su servicio de salud 477% 4/41% 4/65%
Tramlt.a.rALftorlzauon pa.ra recibir servicios de salud en una ciudad diferente 115% 0,77% 102%
a la afiliacion (Por Necesidad temporal)

Tra.m|.tar una' Autor|zaC|on' pargla.c'ceder a Tratamientos asistidos: 1.08% 1.30% 116%
guimioterapia-radioterapias-dialisis

Tramitar una Afiliacién de ingreso a una EPS 0,46% 0,35% 0,42%
Tramitar una Autorizacién para pedir una cita de medicina especializada 16,17% 13,01% 15,09%
Tramitar un Cambio de Régimen 0,87% 0,30% 0,68%
Otro 6,40% 4,81% 5,86%

Base expandida: 10.976.733 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacion de los servicios de las EPS 2021
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TRAMITES

TRAMITES EN LOS ULTIMOS SEIS MESES

. L o 3,40%
Tramitar una Autorizacion para acceder a cirugias
2,89%
Tramitar una Autorizacion para la entrega de 3 40%
MEDICAMENTOS NO CUBIERTOS por su servicio de '
salud 4,65%

Tramitar una Autorizacién para pedir una cita de
medicina especializada

15,09%

H 2020 m2021

Base expandida: 10.976.733 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacion de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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TRAMITES

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

GCRETO 682 DE 2018 \

ARTICULO 2.5.2.3.3.5. “Sistema de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD). Las
entidades responsables del aseqguramiento en salud deberan garantizar la implementacion de un
sistema estandarizado de recepcion, analisis y resolucion de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias que permita el acceso permanente a las mismas por parte de las entidades que ejercen
inspeccion, vigilancia y control en el sistema, de conformidad con lo sefialado en la Ley 1755 de 2015 y
en el Capitulo 12 del Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Unico Reglamentario
del Sector Justicia y del Derecho, y demas normas relacionadas con la materia, atendiendo las

\i\nstrucciones impartidas por la Superintendencia Nacional de Salud. “ /
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TRAMITES

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

INDICADOR DE QUEJAS DE LOS USUARIOS

* La pregunta formulada para la medicion de este indicador fue “En los dltimos 6 meses, é¢ha tenido
una intencion real de interponer una tutela, derecho de peticién, o PQR ante su EPS?”.

e Esteindicador recoge |la proporcion de cada una de las posibilidades de reclamos.

 Esde resaltar que para el 2021 disminuyo el porcentaje de no tener intencion de interponer quejas
o reclamos.

TOTAL 2021 | TOTAL 2020

NO HA CONSIDERADO INTERPONER

0 0
ALGUNA PQR 86,19% | 89,7%
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TRAMITES

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

¢HATENIDO UNA INTENCION REAL DE INTERPONER REGIMEN

UNA TUTELA, DERECHO DE PETICION, O PQR ANTE SU
EPS? CONTRIBUTIVO SUBSIDIADO Total
QUEJA, RECLAMO 10,94% 5,20% 8,97%
DERECHO DE PETICION 3,50% 2,47% 3,15%
TUTELA 2,59% 2,93% 2,71%
NO HA CONSIDERADO 83,97% 90,45% 86,19%

Base: 42.383.083 personas

Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacidn de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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IMPORTANCIA Y SATISFACCION DE LOS FAC
DE SERVICIO AL USUARIO

Proyectamos
Colombia SAS




SATISFACCION

FACTORES DE SERVICIO A LOS USUARIOS

* Una definicion de la experiencia de atencion de los usuarios, la ofrece la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) en el afio 2000 en la que sefiala "las formas de respuesta de los sistemas de salud a
las necesidades de la gente, no sélo se expresa en términos de resultados en salud, sino en relacién
con aspectos como la satisfaccién de las expectativas con respecto al trato que deberia recibir;
incluso en relacion con las atenciones de salud puUblica (control de vectores, etc.)".

* Elrespeto a las personas abarca lo siguiente:

e Brindar una atencién oportuna, es decir, una atencion inmediata en situaciones de urgencia y espera razonable en
Casos que no sean de urgencia.

* Comodidades de calidad observada, como limpieza y espacio
* Acceso a redes de apoyo social como familiares y amigos, para las personas atendidas

* Seleccion del proveedor, enfocado a la libertad para determinar la persona u organizacion que proporcionara la
atencion
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SATISFACCION

CALIFICACION (algo satisfecho y totalmente satisfecho) DE LOS FACTORES DE SERVICIOS EN LOS
ULTIMOS SEIS MESES

REGIMEN
CONTRIBUTIVO  SUBSIDIADO Total

El trato del personal administrativo: Oficinas de

L, . ., . 78,9% 76,2% 78,0%

autorizacion, oficinas de atencion al cliente, etc.
El trato del personal asistencial: médicos, enfermer

a personal asis ia icos, as, 88, 7% 84.9% 87 4%
terapeutas, etc.
Su .cercanla a puntos de a.tfenuon de su EPS (sedes 75 2% 76.0% 75 5%
regionales, puntos de atencidén o promotores)
Las instalaciones de los prestadores de salud a donde
lo erlwia su EIPS " ’ 81,2% 83,3% 81,9%
L ia a hospital I la EP
Czr::ter;iaema a hospitales y puestos de salud que la EPS 74.6% 76.1% 75 1%
Tiempos de espera para la atencion 66,7% 65,3% 66,2%
Simplicidad y agilidad en los tramites 64,5% 64,5% 64,5%

Base: 39.567.993 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacion de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021

ESTUDIO NACIONAL DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE LAS EPS — REGIMEN CONTRIBUTIVO Y SUBSIDIADO 2021 g’ ﬁ{ﬂgﬂﬁﬁﬁ?ﬂ?



ESTADO DE SALUD Y UTILIZACION DE SERVICIOS DE SALUD

OCDE: INCLUSION EN LA ATENCION MEDICA

POCAS
SIEMPRE |CASI SIEMPRE VECES

Conoce aspectos importantes de su historia clinica 38,78% 26,60% 25,85% 5,38%

Le dedica suficiente tiempo 45,79% 19,22% 29,50% 2,05%

Lo involucra, tanto como usted quiere, en las decisiones sobre su

. . 48,19% 22,28% 18,77% 6,22%
cuidado y tratamiento

Le da explicaciones claras relacionadas con la consulta médica 50,33% 24,08% 20,96% 1,91%

Base: 39.567.993 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacion de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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ESTADO DE SALUD Y UTILIZACION DE SERVICIOS DE SALUD

OCDE: INCLUSION EN LA ATENCION MEDICA

Le da explicaciones claras relacionadas con la 50,70%

consulta médica 50,33%
Lo involucra, tanto como usted quiere, en las 52,50%
decisiones sobre su cuidado y tratamiento 48,19%
: . . 48,20%

Le ded f tet '
Conoce aspectos importantes de su historia 24,80%
clinica 38,78%

m2020 m2021

Base: 39.567.993 personas

Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacidn de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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CALIFICACION GENERAL EPS

W

q’ Proyectamos

Colombia SAS




CALIFICACION GENERAL DE SU EPS

PERCEPCION DE CALIDAD

La percepcion de la calidad del servicio de salud que recibio el usuario, es una
percepcion como funcidn psiquica que permite al organismo recibir, elaborar e
interpretar la informacion proveniente de su entorno durante la experiencia de atencion
gue contrastada con las expectativas preliminares, forma una valoracion o percepcion
final de la experiencia durante la provision del servicio.

El usuario puede formase un criterio global de dicha experiencia, asi como elaborar
valoraciones frente a diferentes aspectos de sus expectativas y de la atencion. Por ello,
en el mapa conceptual, se presentan las percepciones agrupadas en percepciones
globales.
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SATISFACCION GLOBAL

INDICADORES DE SATISFACCION

* Percepcion de la satisfaccidn global

e (¢Pensando en los Ultimos 6 meses, éComo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de
salud que ha recibido a través de su EPS? Se agruparon las categorias Bueno y Muy Bueno para calcular el

indicador

* Percepcidén global sobre la facilidad de acceso:
 Usted considera que acceder a servicios de salud (examenes, hospitalizaciones, urgencias, consultas
meédicas y terapias) a través de su EPS fue.... Se agruparon las categorias Facil y Muy facil
* \Valoracion final adherencia:

« (¢Recomendaria a sus familiares y amigos afiliarse a su EPS? La proporcién de usuarios que respondieron

Si a esta pregunta, constituye el indicador de Adherencia
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CALIFICACION GENERAL DE SU EPS

PERCEPCION DE CALIDAD

* Los resultados muestran un nivel de satisfaccion en la experiencia global del 78%
para el total de los usuarios. 1 punto por debajo del obtenido el afio anterior.

* Respecto a la calificacion del acceso a los servicios de salud se obtuvo un 62%,
siendo en el Régimen subsidiado mejor |la percepcion.

* Para el indicador de la calidad de los servicios que ofrece la EPS, que en el marco
conceptual se habla de adherencia o fidelidad; el 82,6% de los usuarios contestaron
de forma positiva, siendo en el Régimen subsidiado un poco mas alto 87,4%
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SATISFACCION CON LA EPS

INDICADORES GENERALES DE LA EPS

s COMO CALIFICARIA A SU EPS EN CUANTO A SU ¢ COMO CALIFICARIA EL ACCESO A SERVICIOS DE SALUD (EXAMENES,

HOSPITALIZACIONES, URGENCIAS, CONSULTAS MEDICAS Y TERAPIAS)

] ? . ,
EXPERIENCIA GLOBAL EN LOS ULTIMOS 6 MESES? A TRAVES DE SU EPS EN LOS ULTIMOS 6 MESES?

REGIMEN

Muy Muy e e Ni Facil . . .
mala Mala Regular Buena Buena Muy Dificil Dificil Ni Dificil Facil  Muy Facil
CONTRIBUTIVO 4,18% 3,00% @ 15,26% 43,45% 34,11% 6,89% 12,98% 18,27% 38,89%  22,98%
SUBSIDIADO 1,78% 2,37% 14,82% 41,12% 39,91% 6,77% 11,68% 18,62% 37,00% @ 25,93%
TOTAL 3,36% 2,78% 15,11% 42,65% 36,10% 6,85% 12,53% 18,39% 38,24% @ 23,99%
CONTRIBUTIVO | SUBSIDIADO TOTAL
¢RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y . ) )
AMIGOS AFILIARSE A SU EPS? 80,15% 87,41% 82,64%
Base eXpandidOS: 42.383.083 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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CALIFICACION GENERAL EPS

INDICADORES GENERALES DE LAS EPS

EXPERIENCIA EXPERIENCIA
GLOBAL GLOBAL

3. DUSAKAWI 99,5% 17. CAPITALSALUD 76,6%
36. SAVIA SALUD 93,4% 32. NUEVA EPS 77,5%
2. ANASWAYUU 88,5% 24. SANITAS 77,6%
28  SURA 88,8% 26. CONVIDA 73,5%
37. COOSALUD 89,7% 30. MEDIMAS 75,5%
34. PIJAOS 88,6% 19. CCF COMFENALCOVALLE 77,3%
4. AIC 82,4% 20. COMPENSAR 68,2%
8 MUTUAL SER 95,2% 23. FAMISANAR 72,7%
29. MALLAMAS 78,6% 31. MEDIMAS 2 86,5%
33. NUEVA EPS 2 85,0% 16. CCF CAJACOPI 67,8%
7. ASMET 83,8% 27.50S 79,9%
11. CCF COMFAGUAIJIRA 86,0% 25. ECOOPSOS 72,8%
38. CCF ORIENTE 87,5% 22. COMPARTA 71,5%
18. CAPRESOCA 81,4% 14. CCF COMFACHOCO 40,6%
6. EMSSANAR 82,6% 12. CCF NARINO 72,6%
13. CCF COMFASUCRE 82,5% 35. SALUD TOTAL 65,5%
1. ALIANSALUD C 83,4% 21. COOMEVA 62,6%
15. CCF HUILA 78,6% TOTAL 78,7%
*No hace referencia a algun ranking, Unicamente se organiza de mayor a menor
Base eXpandidOS: 42.383.083 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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CALIFICACION GENERAL EPS

INDICADORES GENERALES DE LAS EPS

ACCESO A ACCESO A
SERVICIOS SERVICIOS

3. DUSAKAWI 98,9% 17. CAPITALSALUD 50,8%
36. SAVIA SALUD 77,9% 32. NUEVA EPS 71,9%
2. ANASWAYUU 79,1% 24. SANITAS 74,3%
28. SURA 70,6% 26. CONVIDA 59,5%
37. COOSALUD 74,4% 30. MEDIMAS 66,0%
34. PIJAOS 78,5% 19. CCF COMFENALCOVALLE 60,2%
4. AIC 60,7% 20. COMPENSAR 48,3%
8. MUTUAL SER 77,9% 23. FAMISANAR 53,9%
29. MALLAMAS 67,3% 31. MEDIMAS 2 68,9%
33. NUEVAEPS 2 65,8% 16. CCF CAJACOPI 55,8%
7. ASMET 55,5% 27.S0S 55,6%
11. CCF COMFAGUAIJIRA 68,8% 25. ECOOPSOS 56,2%
38. CCF ORIENTE 70,6% 22. COMPARTA 54,6%
18. CAPRESOCA 58,5% 14. CCF COMFACHOCO 31,6%
6. EMSSANAR 58,4% 12. CCF NARINO 49,3%
13. CCF COMFASUCRE 63,1% 35. SALUD TOTAL 52,4%
1. ALIANSALUD C 70,0% 21. COOMEVA 41,4%
15. CCF HUILA 63,2% TOTAL 62,2%

*No hace referencia a algun ranking, Unicamente se organiza de mayor a menor
Base expandidos: 42.383.083 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacion de los servicios de las EPS 2021
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CALIFICACION GENERAL EPS

INDICADORES GENERALES DE LAS EPS

RECOMENDARIA
LA EPS

RECOMENDARIA
LA EPS

3. DUSAKAWI 99,70% 17. CAPITALSALUD 83,06%
36. SAVIA SALUD 97,46% 32. NUEVA EPS 81,19%
2. ANASWAYUU 95,48% 24. SANITAS 79,96%
28. SURA 94,56% 26. CONVIDA 77,98%
37. COOSALUD 94,40% 30. MEDIMAS 77,77%
34. PIJAOS 94,33% 19. CCF COMFENALCOVALLE 77,66%
4. AIC 94,32% 20. COMPENSAR 76,96%
8. MUTUAL SER 93,94% 23. FAMISANAR 75,87%
29. MALLAMAS 91,03% 31. MEDIMAS 2 75,61%
33. NUEVAEPS 2 90,74% 16. CCF CAJACOPI 74,94%
7. ASMET 90,68% 27.50S 74,63%
11. CCF COMFAGUAIJIRA 90,14% 25. ECOOPSOS 74,34%
38. CCF ORIENTE 90,01% 22. COMPARTA 72,61%
18. CAPRESOCA 89,69% 14. CCF COMFACHOCO 69,49%
6. EMSSANAR 89,35% 12. CCF NARINO 69,38%
13. CCF COMFASUCRE 88,18% 35. SALUD TOTAL 65,04%
1. ALIANSALUD C 87,05% 21. COOMEVA 58,53%
15. CCF HUILA 85,86% TOTAL 82,64%

*No hace referencia a algun ranking, Unicamente se organiza de mayor a menor
Base expandidos: 42.383.083 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacion de los servicios de las EPS 2021
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CALIFICACION GENERAL EPS

INDICADORES GENERALES DE LAS EPS EN REGIMEN CONTRIBUTIVO

28.

SURA

1. ALIANSALUD C

32.
24,
30.
19.
20.
23.
27.
35.
21.

NUEVA EPS

SANITAS

MEDIMAS

CCF COMFENALCOVALLE
COMPENSAR
FAMISANAR

SOS

SALUD TOTAL
COOMEVA

Base expandidos: 42.383.083 personas

88,80%
83,40%
77,50%
77,60%
75,50%
77,30%
68,20%
72,70%
79,90%
65,50%
62,60%

EXPERIENCIA | A ccESO A SERVICIOS
GLOBAL

70,60%
70,00%
71,90%
74,30%
66,00%
60,20%
48,30%
53,90%
55,60%
52,40%
41,40%
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RECOMENDARIA LA

)
94,56%
87,05%
81,19%
79,96%
77,77%
77,66%
76,96%
75,87%
74,63%
65,04%
58,53%

§

Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacidn de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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CALIFICACION GENERAL EPS

INDICADORES GENERALES DE LAS EPS EN REGIMEN SUBSIDIADO

EXPERIENCIA ACCESO A RECOMENDARIA
EXPERIENCIA| ACCESOA |RECOMENDARIA GLOBAL SERVICIOS LA EPS
GLOBAL | SERVICIOS

LA EPS 38. CCF ORIENTE 87,5% 70,6% 90,01%

3. DUSAKAWI 99,5% 98,9% 99,70% 18. CAPRESOCA 81,4% 58,5% 89,69%
36. SAVIA SALUD 93,4% 77,9% 97,46% 6. EMSSANAR 82,6% 58,4% 89,35%
2. ANASWAYUU 88,5% 79,1% 95,48% 13.CCF COMFASUCRE 82,5% 63,1% 88,18%
37. COOSALUD 89,7% 74,4% 94,40% 15. CCF HUILA 78,6% 63,2% 85,86%
34. PIJAOS 88,6% 78,5% 94,33% 17. CAPITALSALUD 76,6% 50,8% 83,06%
4. AIC 82,4% 60,7% 94,32% 26. CONVIDA 73,5% 59,5% 77,98%
8. MUTUAL SER 95,2% 77,9% 93,94% 31. MEDIMAS 2 86,5% 68,9% 75,61%
29. MALLAMAS /8,6% 67,3% 91,03% 16. CCF CAJACOP! 67,8% 55,8% 74,94%
33. NUEVA EPS 2 85,0% 65,8% 90,74% 25. ECOOPSOS 72,8% 56,2% 74,34%
7. ASMET 83,8% 55,5% 90,68% 22. COMPARTA 71,5% 54,6% 72,61%
ééIS/ICFFA GUAJIRA 86,0% 68,8% 90,14% CIZLCLJIIS/ICFFACHOCO 40,6% 31,6% 69,49%
12. CCF NARINO 72,6% 49,3% 69,38%

Base eXpandidOS: 42.383.083 personas Fuente: Proyectamos Colombia S.A.S con informacién de la evaluacién de los servicios de las EPS 2021
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. La salud Minsalud
= es de todos

RECOMENDACIONES

Proyectamos
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CONCLUSIONES

Dada la pandemia del COVID 19,
los servicios de salud tuvieron una
menor demanda, afectando de
manera importante los tiempos de
recoleccion de informacion, vy
posiblemente las cifras de acceso y
los tiempos de espera.

Se recomienda a las EPS que se
deben optimizar procesos para
hacer mas sencillos y rapidos los
tramites.

Ademas, disminuir los tiempos en el
agendamiento de servicios de
salud, para que los usuarios tengan
un acceso mas oportuno.

Persisten dificultades y barreras de

indole administrativo y En general, en el acceso a los

organizacional que llevan a
demoras para obtener la atencion,
lo que deteriora la experiencia del
usuario y su percepcion sobre el
servicio.

servicios de salud se observa un
mayor uso de los servicios de
medicina general y entrega de
medicamentos.
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Se recomienda recalcar a las EPS el
fortalecimiento de la dimension de
oportunidad en los servicios
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. La salud Minsalud
= es de todos

GLOSARIO

Proyectamos
Colombia SAS




CONCLUSIONES

AFILIADOS: Son las personas que se vinculan al Sistema General de Seguridad Social en Salud, las cuales pueden ser
cotizantes o beneficiarios.

BENEFICIARIOS DEL REGIMEN CONTRIBUTIVO: Son todas las personas que quedan cubiertas por la cotizacidn realizada
por un miembro de la familia con capacidad de pago. Dentro de éstas se incluyen el (o la) conyuge o el (o la)
compafiero(a) permanente del afiliado, cuya unién sea superior a dos afios; los hijos menores de 18 aflos de cualquiera
de los conyuges que hagan parte del nucleo familiar y dependan econdmicamente del afiliado, los hijos mayores de 18
afos con discapacidad permanente o aquellos que tengan menos de 25 afos, sean estudiantes con dedicacion exclusiva
y dependan econdmicamente del afiliado. A falta de conyuge, compafiero(a) permanente e hijos con derecho, la
cobertura familiar podra extenderse a los padres del afiliado no pensionado que dependan econdmicamente de éste.

COMPARABILIDAD: Hace énfasis a la importancia de mantener y utilizar técnicas, métodos y procedimientos de registro
gue permanezcan en el tiempo; solo se exige, que cuando se efectle una modificacion que afecte la comparabilidad de
la informacion, se debera expresar claramente su motivo, justificacion y efecto, con el fin de fortalecer la utilidad de la
informacion.

COTIZANTES: Son las personas que pagan por la afiliacion y por consiguiente se les descuenta un monto mensual de su

salario. En el caso de los trabajadores independientes se establece un ingreso base de cotizacion sobre el cual realizan
los aportes mensuales.

Colombia SAS
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CONCLUSIONES

ENTIDADES DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD: Son todas aquellas entidades oficiales, mixtas, privadas, comunitarias vy
solidarias, organizadas para la administracion de los recursos y la prestacion de los servicios de salud a sus afiliados
(cotizantes y beneficiarios), tales como las Entidades Promotoras de Salud (EPS), Administradoras del Régimen Subsidiado —
ARS — (Cajas de Prevision o Compensacion, Empresas Solidarias, etc.)

ENTIDADES PROMOTORAS DE SALUD (EPS): Son las entidades responsables de la afiliacion, el registro de los afiliados y del
recaudo de sus cotizaciones. Son responsables de organizar y garantizar, directa o indirectamente, la prestacion del Plan
Obligatorio de Salud, los Planes Complementarios y algunas actividades del Plan de Atencién Basica

INFORMANTE IDONEO: La metodologia de respuesta utilizada en la encuesta para las personas menores de edad es el
informante idoneo, el cual corresponde a un integrante del hogar que sea capaz de entregar informacion respecto a los
otros miembros del hogar que sean menores de edad, sin necesidad de consultarles. Este informante no esta asociado,
necesariamente, a quien ejerce la jefatura del hogar sin embargo, se debe cumplir con el requisito de tener 18 o mas afios
de edad que resida habitualmente en el hogar. El informante idoneo debe ser la persona mayor de edad que habitualmente
acompafa al menor de edad a utilizar el servicio de salud de la EPS

INSTITUCIONES PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SALUD (IPS): Son las Instituciones encargadas de prestar los servicios de
salud a los afiliados, en su nivel de atencion correspondiente.
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CONCLUSIONES

REGIMEN CONTRIBUTIVO: Es un conjunto de normas que rigen la vinculacion de los individuos y las familias al SGSSS,
cuando tal vinculacion se hace a través del pago de una cotizacion, individual y familiar, o un aporte econémico previo
financiado directamente por el afiliado o en concurrencia entre éste y su empleador. Los afiliados al Sistema mediante el
régimen contributivo son las personas vinculadas a través de contrato de trabajo, los servidores publicos, los pensionados y
jubilados vy los trabajadores independientes con capacidad de pago.

REGIMENES ESPECIALES O ENTIDADES EXCLUIDAS: El Sistema de Seguridad Social en Salud no se aplica a los miembros de las
Fuerzas Militares y de la Policia Nacional, a los afiliados al Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio y a
servidores publicos de la Empresa Colombiana de Petréleos, ECOPETROL. Por situaciones jurisdiccionales, las universidades
se convirtieron en régimen especial en el afio 2001. Sin embargo, las empresas y servidores publicos de que trata esta
excepcion, quedan obligados a efectuar los aportes de solidaridad del 1% de su salario al FOSYGA, en los regimenes de
salud y pensiones, por esta razon a estas entidades se les considera excluidas del Sistema de Seguridad Social en Salud.

REGIMEN SUBSIDIADO: Es un conjunto de normas que rigen la vinculacion de los individuos al SGSSS, cuando tal vinculacién
se hace a través del pago de una cotizacion subsidiada, total o parcialmente, con recursos fiscales o de solidaridad. Este
régimen se financia con aportes fiscales de la Nacion, los departamentos, los distritos, los municipios, el Fondo de
Solidaridad y Garantia (FOSYGA) y recursos de los afiliados en la medida de su capacidad. En el régimen subsidiado se
encuentran las personas que no tienen capacidad de pago.
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