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1. CARTA DE LA GERENCIA GENERAL
2020: Un afio de retos y oportunidades

La declaratoria de pandemia por parte de la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y la
posterior Emergencia Sanitaria por Covid-19
decretada por el gobierno nacional desde el 12
de marzo de 2020, representaron grandes
retos para las empresas de los grupos
Previsalud y Multifarma, pero también
significaron muchas oportunidades.

Con este nuevo panorama, como instituciones
prestadoras de servicios de salud y como
redes de dispensacion de medicamentos,
nuestras empresas adaptaron en tiempo
record algunos de sus procesos internos y
adoptaron novedosas estrategias para hacerle
frente a la coyuntura sanitaria.

Fue asi como habilitamos una nueva
plataforma para realizar teleconsultas vy
telemedicina, con la cual no solo pudimos
continuar con nuestra operacién en medio de
la crisis, sihno que ademas aumentamos la
cobertura de nuestros servicios y la
accesibilidad para nuestros usuarios.

También, y como parte de la estrategia para
hacerle frente a la pandemia, brindamos
servicios domiciliarios a nuestros usuarios
pertenecientes a los programas de riesgo, para
quienes brindamos servicios de toma de
muestras de laboratorio, pruebas Covid-19,
atencibn médica y curaciones, entre otros
procedimientos.

Ademas, diseflamos un nuevo esquema
logistico de distribucion a domicilio de
medicamentos e insumos médicos para
nuestros usuarios.

Lo anterior fue posible gracias al compromiso y
profesionalismo de todos nuestros

colaboradores y de los diferentes equipos de
trabajo, quienes siempre estuvieron a la altura
de las circunstancias y prestos a adoptar los
cambios que fueran necesarios para continuar
brindando nuestro caracteristico servicio
humanizado y de calidad.
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Otro de los cambios mas significativos que
adoptamos durante el 2020 fue la inclusion de
la modalidad de trabajo en casa en nuestras
operaciones diarias, con la cual 314
colaboradores tuvieron la oportunidad de
trabajar desde sus hogares, durante los meses
de picos altos de la pandemia. De esta manera
contribuimos en la prevencién y disminucion
del contagio, tanto en nuestras sedes como en
los hogares de los colaboradores.

En este apartado es importante destacar el
aumento en 9.95% de nuestra tasa de
empleabilidad, con la creacion de 69 nuevos
empleos y la disminucién en el indice de
rotacion, comparados con el afio 2019.

De cara también a la seguridad de todos
nuestros colaboradores, entregamos kits de
bioseguridad y todos los Elementos de
Proteccion Personal (EPP), segun el nivel de
exposicion al virus. Ademas, dispusimos de un
Médico Laboral con el cual se hizo monitoreo y
seguimiento diario a la salud de nuestros
colaboradores.

Pero el balance de los grupos Previsalud y
Multifarma va mucho méas alld de las
estrategias y acciones mencionadas con
anterioridad. Las diferentes empresas no solo
continuaron con su operacion habitual, sino
que, ademas, y en medio de la situacion por
todos conocida, ejecutaron otros importantes
proyectos en pro de la sostenibilidad de las
empresas mismas y de los puestos de trabajo.

Proyectos y actividades que detallamos en el
presente Informe de Gestion 2020.

Catalina Gutiérrez de Piferes Yanet
Gerente General



Grupo

(PPrevisalud  aMultifarma

2. HISTORIA
Més de 20 afios de Gestidn Integral del Riesgo en Salud

Contamos con méas de 20 afios de experiencia en la Gestion Integral del Riesgo en Salud, desde
la creacion de Promocosta IPS en 1999 y las siguientes aperturas de Semedical (2002), Salud Social
y Farmacias en Red (2004), Calidad Médica (2007), Promonorte (2016), Contributiva y Medikids
(2019).

En el afio 2020 fueron creados Previsalud y Multifarma como grupos empresariales que agrupan a
nuestras Instituciones Prestadoras de Salud (IPS) y a las empresas de dispensacion de
medicamentos e insumos médicos.
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3.3. Modelo de Atencién - CEOS

0000

COMUNICACION
Es comprender las necesidades y expectativas de los clientes y
partes interesadas, y hacer que se cumplan.

EFECTIVIDAD
Es lograr el resultado e impacto esperado con eficiencia en el uso de
los recursos.

OPORTUNIDAD
Es resolver la necesidad en el tiempo requerido para que el beneficio
sea mayor que el riesgo.

SEGURIDAD
Es la capacidad de controlar o minimizar el riesgo.

3.4. Valores Corporativos - SAC

S
A
C

SOLIDARIDAD
Demostramos sentido de pertenencia a la sociedad y el ambiente.

AMOR
Demostramos esmero en lo que hacemos por los demas y el
ambiente.

CALIDAD
Buscamos constantemente la excelencia en el ser y el hacer de
las cosas.
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3.5. Politicas Corporativas

Contamos con las siguientes doce (12) politicas corporativas que dan los lineamientos para
desarrollar nuestra cultura organizacional:

1. Politica de Humanizacion. 7. Politica de Gestion Ambiental.

2. Politica de Gestion del Riesgo. 8. Politica de Gestion de la Tecnologia.
3. Politica de Seguridad del Paciente. 9. Politica de Manejo de la Informacién.
4. Politica de Prestacion de Servicios. 10. Politica de Ambiente Fisico.

5. Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo. 11. Politica de Talento Humano.

6. Politica de Responsabilidad Social. 12. Politica de Calidad.

4. PERFIL DE LA ORGANIZACION

4.1. Mercado que atendemos

Atendemos 592.400 usuarios afiliados a Coosalud EPS, tanto del Régimen Subsidiado como del
Régimen Contributivo de Salud, a quienes servimos a través de nuestras IPS Salud Social,
Promocosta, Calidad Médica, Promonorte (filial de Salud Social en Cucuta); y Contributiva y Medikids
(filiales de Promocosta en Barranquilla).

Ademas, atendemos 2.400 usuarios de Ecopetrol, que pertenecen a un Régimen Especial de Salud.

Atlantico: 303.000 afiliados

ﬁ ﬁfﬁ 5902 400 Usuarios Norte de Santander: 185.000 afiliados

i . o Cesar: 105.000 afiliados
Regimenes Subsidiado y Contributivo de Salud Ecopetrol: 2.400 afiliados

4.2. Portafolio de servicios
Salud Social IPS
Salud Social, y su filial Promonorte (Cucuta), son IPS que ofrecen servicios ambulatorios, hospitalarios

y domiciliarios de baja y mediana complejidad, que ejecutan Programas Integrales de Intervencion
del Riesgo en Salud, como:

Riesgo Cardiovascular. Consultorio rosado y de la mujer.
Materno Fetal. Neurodesarrollo.

Clinica de Falla Cardiaca. Covid-19 y Post Covid.

Atencion Domiciliaria. Clinica de patologia cervical.

Nefroproteccion. Atencidén a pacientes cronicos.
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Ademas, Salud Social y Promonorte prestan los servicios de:

Hospitalizacion. Odontologia general y especializada.
Fisioterapia y rehabilitacion. Laboratorio clinico.
Clinica de heridas. Imagenes diagndsticas.

Medicina especializada.

Promocosta IPS

Promocosta, y sus filiales Contributiva y Medikids, son unas IPS comprometidas con el mejoramiento
de la calidad de vida de sus usuarios, que opera como una central de especialistas y
subespecialidades médicas, ejecutando Programas Integrales de Intervencién del Riesgo en
Salud tales como:

Riesgo cardiovascular. Reumatologia infantil.

Materno Fetal. Respirando Mejor (asma infantil).
Reumatologia. EPOCA.
Pediatria. Consultorio Rosado y de la Mujer.

Ademads, Promocosta y sus filiales prestan los siguientes servicios:

Medicina especializada. Odontologia.
Consulta de primer nivel. Imégenes diagndsticas.
Consulta prioritaria. Atencion arégimen especial.

Promocidén y Prevencién.

Calidad Médica

Calidad Médica es una IPS de nivel | y Nivel Il de atencibn en consulta externa general y
especializada, con amplia experiencia en el manejo de Programas de Gestién Integral del Riesgo
en Salud, a través de los siguientes programas:

Cardiovascular.
Materno Fetal.
EPOCA.

Ademas, presta los servicios de:

Medicina Especializada.

Imagenes diagnosticas.

Laboratorio Clinico.

Clinica de patologia cervical.
Atencién domiciliaria.

Nefroproteccion.

Atencidn extramural.
Odontologia especializada.

Fisioterapia y rehabilitacion.
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Semedical y Farmacias en Red
Semedical y Farmacias en Red, quienes pertenecen al grupo Multifarma, son organizaciones
dedicadas a la dispensaciéon de medicamentos e insumos médicos de la mas alta calidad,

comprometidas con el bienestar de los usuarios, ofreciendo un servicio oportuno y eficaz, a través de
una atencion personalizada, amable y respetuosa.

4.3. Grupos de interés

Hemos definido los siguientes 6 Grupos de Interés:

1. Usuarios, clientes y comunidad en general

+ Afiliados a los Regimenes Subsidiado y Contributivo en Salud (Coosalud).
* Régimen Especial de Salud (Ecopetrol).

2. Colaboradores

* Personal asistencial, operativo y administrativo.

3. Proveedores y demas aliados estratégicos

4. Organos de vigilancia y control

* Ministerio de Salud y Proteccion Social.
+ Superintendencia Nacional de Salud.
+ Secretarias de Salud Departamentales y Municipales.

5. Medios de comunicacion y lideres de opinién

Usuarios, clientes
1 y comunidad en
general.
2 \ / Colaboradores.

Proveedores y
3 otros aliados
estratégicos.

Organos de

4 vigilancia y
control.
Medios de

5 comunicacion y

lideres de opinidn.

Accionistas.
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4.4, Reputacion corporativa

Tanto Salud Social, Promocosta, Calidad Médica, Semedical y Farmacias en Red cuentan con sellos
que demuestran nuestro compromiso continuo con alcanzar la excelencia empresarial en Calidad,
Seguridad y Salud en Trabajo y Gestion Ambiental:
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4.5. Presenciay sedes

Las empresas de los grupos Previsalud y Multifarma, asi como las deméas compafiias de apoyo, estan

presentes en 7 departamentos de Colombia, incluidas sus 7 ciudades capitales. Ademas, esta
presente en otros 20 municipios del pais.

En total, contamos con 52 sedes en la zona Caribe de Colomnbia.

Atldntico

Barranquilla, Soledad,

Sabanalarga, Baranoa, Magdalena
Malambo, Santo Tomés, Santa Marta

Campo de la Cruz, Manati,
Ponedera, Luruaco,

Juan de Acosta,

Santa Lucia y Candelaria.

/

Cosar
Valledupar

Sucre

Sincelejoy

Covenas Narta da
Santander

Cirdoba
Monteria

ZONA CARIBE

(PPrevisalud  ~Multifarma
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CPPrevisalud

97 Departamentos ) 2 8 Sedes

Q 1 6 Municipios

Incluidas 7 ciudades capitales

Salud Social

Con siete 7 sedes, Salud Social hace presencia en Atlantico (Barranquilla y Sabanalarga) y
Promonorte, en Clcuta.

92 Departamentos 93 Municipios A 7 Sedes

Barranquilla, Cucuta y Sabanalarga

Promocosta

Con 19 sedes, Promocosta y sus filiales estan presentes en 5 departamentos del pais (Atlantico,
Cérdoba, Sucre, Bolivar y Magdalena) y 15 municipios (incluidas 5 ciudades capitales).

95 Departamentos * 1 9 Sedes

Q 1 5 Municipios

Incluidas 5 ciudades capitales

Calidad Médica

Calidad Médica cuenta con 2 sedes en Valledupar (Cesar).

0 2 Sedes

En Valledupar
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92 1 Puntos de 91 3 Municipios

Atencion

Bodegas
& 2 Centrales
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5. GESTION CORPORATIVA
5.1. Gestién Humana

Desde la Optica de la salud Publica y la
Gestion del talento humano, la pandemia del
COVID-19 ha sido una de las experiencias sin
precedentes en la historia de las diferentes
organizaciones en el mundo; situacion que ha
hecho que los riesgos en salud laboral se
incrementaran 'y que, como gestores
estrategas del talento humano, debamos

Grupo
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reenfoqguemos a desarrollar e implementar
nuevas estrategias que conecten con la
realidad actual. Producto del cambio, el Grupo
empresarial ha tomado el reto de trabajar en
diferentes estrategias que permitan ser
generador de proteccién, reconocimiento y
bienestar a sus equipos de trabajo a través de:

1. Ajustes en las estructuras de salarios como factor de fidelizacién y reconocimiento de talento.
2. Implementacion de nuevos modelos de proteccion en salud y prevencion de riesgos en salud y

seguridad en el trabajo a los colaboradores.

3. Fortalecer esquemas y modelos de compensacion.
4. Disefiar nuevos planes de bienestar y desarrollo en medio de la pandemia.

5.1.1. Estrategia 1: Fortalecimiento de la empleabilidad

Frente al incremento en la tasa de desempleo
en Colombia, causado por la pandemia por
Covid-19, los grupos Previsalud y Multifarma
muestran un comportamiento positivo en la
empleabilidad, evidenciado en el incremento
de la planta de colaboradores en un 9.95%;

consolidando la apertura de 69 empleos
nuevos y aportando con el mantenimiento y
crecimiento en su planta de personal, a la
sostenibilidad de mas de 2.286 integrantes de
ndcleos familiares de nuestros colaboradores.

Este crecimiento estuvo apalancado en acciones como:

- Apertura sede de Promocosta en Soledad
(Atlantico).

- Adopcion de nuevas estrategias para la
dispensacion de medicamentos a domicilio,
con la vinculacidon de personal de mensajeria
para la efectividad en las entregas.

- Ampliacién de servicios en las sedes de
Promonorte y atencion domiciliaria a pacientes
con riesgo cardiovascular.

- Posicionamiento de los grupos Previsalud y
Multifarma como marca empleadora.

Fortalecimiento de la Empleabilidad
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El indicador de rotacion de personal evidencia producto de la gestién de bienestar integral a
una mejora con relacién al resultado del afio los colaboradores y sus familias.
2019, pasando de 17,24 a 4.2%, lo anterior,

Indicador de Indicador de
Rotacion 2019 Rotacion 2020
17.24 % 4.2 %

5.1.2. Estrategia 2: De la zona de Confort al cambio

Dado a la volatilidad y comportamiento del afio Covid-19, creando conciencia de autocuidado
2020, nuestros esfuerzos se enfocaron a la en nuestros colaboradores y usuarios en las
realizacion de campafias y socializaciones de diferentes sedes y empresas del grupo

contenidos relacionados con la prevencion del empresarial.
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El 2020 fue un afio de mayor acompafnamiento bioseguridad, lo cual se fortaleci6 con el
a nuestros colaboradores. ElI area de médico SAR, con el cual se hace monitoreo y
seguridad y salud en el trabajo (SST), trabajo seguimiento a la salud de nuestros
de la mano con Gestion Humana de cara a la colaboradores.

Acompafamiento a 268 colaboradores afectados por Covid-19 y/o aislados por condiciones de riesgo,
recuperados en su totalidad.

CASOS EN SEGUIMIENTO

160 152

140
120
100
80
60
38 35
40 17 W Total
20 5 10
2 1 1 1 l 2 1 1 2
O - — — - —
\y

CASOS CON DIAGNQSTICO POSITIVO - 2020
50 46

30 23

Acompafiamos a 109 colaboradores positivos virtualizacion. También entregamos soporte
por Covid-19, implementando con ellos emocional y psicolégico.
modalidades de trabajo en casa. mediante la
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Nuestra mayor debilidad radica en
Sigue sofiando y darse por vencido.
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5.1.3. Estrategia 3: Colaboradores Protegidos, una estrategia de bienestar y prevencién del
Covid-19

- Entrega de kits de bioseguridad a todos los colaboradores directos y OPS.

- Aumento de la modalidad de trabajo en casa, pasando de cero (0) a 314 colaboradores con trabajo
desde casa.

- Nuestro equipo de profesionales de la salud adopté la atencion por teleconsulta y asumian la
presencialidad en casos prioritarios de usuarios.

- Aumento de la productividad de nuestros profesionales de la salud.

- Fortalecimiento del vinculo y los lazos familiares.

- Es evidente que nuestra mayor preocupacion estuvo en salvaguardar la vida y la salud de nuestra
gente.

- Fortalecimos el sentido de humanizacion y de solidaridad.

- La empresa otorg6 incentivos economicos a colaboradores que durante la pandemia prestaron sus
servicios y estuvieron en la linea de frente, atendiendo todas las necesidades de nuestra poblacion de
usuarios.

Cobertura a 436 Mas de $80 millones con

colaboradores impactados recursos de la compaiiia en
con incentivo econémico bonos

Apoyo econémico del

Gobierno a Profesionales
de la Salud
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El 2020 se convirtié para el Grupo Previsalud y
Grupo Multifarma, en el afio en el que
valoramos todas las experiencias que nos
ensefiaron que la forma de celebrar no
siempre es la misma y la tecnologia se sumo
como uno de los mejores aliados.
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+ultifarma

Muestra de algunos momentos vividos:
Celebracion de Navidad y Fin de Ao,
Induccién  Corporativa, = formaciones a
colaboradores, reuniones de trabajo,
cumpleanos, etc.

5.1.4. Estrategia 4: En tiempos de Covid-19 nuestra estrategia también cambio

Después de casi dos afios, volvimos a evaluar
nuestro clima organizacional, que permitio
evaluar de manera integral dimensiones y
variables que permiten que nuestra
organizacion sea reconocida como una
empresa con un 6ptimo ambiente de trabajo y
obteniendo una media corporativa como Grupo
empresarial de 83 puntos.

De acuerdo con la tabla de resultados
generales por tema evaluado, se identifica que
Humanizacion (85.80) es la dimension con el
puntaje mas alto, considerandose como una
fortaleza para la compafiia, mientras el item
Estilo de Liderazgo general de la organizacion
(80.80) obtuvo la calificacién méas baja frente a
la media establecida como resultado.
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Tema [/ Pregunta Media
HUMANIZACION 85,80
APRECIACION GENERAL 85,60
VALORES CORPORATIVOS 85,00
HABILIDADES DE COMUNICACION 83.15
Media 83.00
OPORTUNIDAD 82,47
ENFOQUE A RESULTADOS 82,20
SEGURIDAD 81,53
ESTILO DE LIDERAZGO GEMERAL DE LA

ORGANIZACION 80,80

De acuerdo con la tabla de resultados generales por tema evaluado, se identifica que Sentido de
pertenencia — orgullo (87.80) es la dimensiéon con el puntaje méas alto, considerandose como una
fortaleza para la compafiia; mientras que el item Bienestar, familia y trabajo (77.40) obtuvo la
calificacién mas baja.

Tema / Pregunta Media
SENTIDO DE PERTENENCIA - ORGULLO 87.80
RESULTADOS 87.20
SOLIDARIDAD 87.00
HUMANIZACION 85.80
APRECIACION GENERAL 85.60
MOTIVACION 85.20
ACTITUD DE SERVICIO 84.00
AMOR 84.00
CALIDAD 84.00
ORGANIZACION 83.60
TRABAJO EN EQUIPO 83.60
Media 83.00
COMUNICACION 82.60
LIDERAZGO 82.40
DESEMPENO 81.00
ESTILO DE LIDERAZGO GENERAL DE LA ORGANIZACION 80.80
CONDICIONES DE TRABAJO 79.40
APRENDIZAJE Y DESARROLLO 78.60
RECONOCIMIENTO 78.40
BIENESTAR, FAMILIA Y TRABAJO 77.40

Como conclusién, resumimos asi nuestras fortalezas y oportunidades de mejora en clima
organizacional:

Fd

“ - ~,
f f

* Sentido de pertenencia- Orgullo
(por la empresa, por el trabajo * Bienestar, familia y trabajo
que hacemos, por el equipo de » Reconacimisnto
trabajo) -

« Resultados * Aprendizaje y desarrollo

oSy ; « Condiciones de trabajo

* Humanizacion . "

* Estilo de liderazgo

* Solidaridad organizacional
* Valores corporativos

MNuestras Fortalezas
Clima Organizacional
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5.1.5. Logros Gestion Humana 2020

El logro que encierra todo el afio 2020, es el Institucionalizar el proceso de induccién

incremento en un 9.95% en relacion al afio corporativa a colaboradores.

2019, fomentando la empleabilidad,

apalancado en nuevas estrategias Fortalecer vinculos y lazos de solidaridad en

desarrolladas al interior de las empresas época de crisis.

pertenecientes a los grupos Previsalud y

Multifarma. indice de clima organizacional del grupo
corporativo con una media de 83 puntos,

Disminucion del indicador de Rotacién en un considerado por el consultor, como “muy

13.04% con respecto al resultado del afio bueno”.

20109.

5.1.6. Retos de Gestion Humana 2021
Culturay clima Organizacional

- Implementacién del modelo de servicios CEOS (Comunicacion, Efectividad, Oportunidad y
Seguriad) como pilar de la cultura corporativa.

- Crear cultura de liderazgo inspirador al interior de las empresas del Grupo empresarial.

- Consolidar una cultura de reconocimiento a los colaboradores.

Atraccién, Seleccion y Contratacién de personal

- Implementacion de un modelo de competencias para la asignacién del recurso competente,
comprometido y contributivo.

- Lograr la fidelizacién del talento clave en conexién con el plan de accidn del indicador de rotacion.

- Alinear del proceso de atraccién, seleccion y contratacién, bajo una misma estructura y modelo
corporativo para todas las empresas del grupo.

Bienestar Social

- Construccion y desarrollo de un Plan de Bienestar orientado al bienestar integral del colaborador y
sus familias.
- Consolidar una atractiva bolsa de beneficios acorde a las necesidades de los colaboradores.

Desarrollo del Talento

- Disefio e implementacién de planes Carrera y lineas de sucesion en cargos criticos para las
empresas del Grupo empresarial.

- Construccion de plan de desarrollo Individual cargos criticos.

- Cumplir al 100% de cumplimiento de programas de Induccion y reinduccion a colaboradores de las
empresas del Grupo.

- Desarrollo de una APP y/o programa que permita la gestién del conocimiento.
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5.2. Seguridad y Salud en el Trabajo - SST
5.2.1. Frecuenciay Severidad de la Accidentalidad
Frecuencia de accidentalidad en Grupo Previsalud

Este indicador determina el nUmero de veces que ocurre un accidente de trabajo en el afio, por cada
cien (100) trabajadores.

No. ACCIDENTES DE TRABAJO

16
14
12
10
8
6
a4
2
; [ ] - ]
Promocosta | Salud Social | Promonorte Ca!|d.a
Médic
H No. Accidentes de Trabaio a 14 2 2
TASA DE ACCIDENTALIDAD
PREVISALUD 2020
7,2% 7,2% 7,2% 7,2%
2,7% 4,8% 2,4%
2,1%
Promocosta Salud Social Promonorte Calidad Médi

e TASA ACCIDFENTAIIDAD ess NMFTA ANIIAI PROPIIFSTA

Fuente meta: Fasecolda - Sector salud
Meta anual: 7.2% AT por cada 100 colaboradores.

Severidad de accidentalidad en el Grupo Previsalud

Este indicador determina el nimero de dias Durante el afio 2020, se presentaron 22
perdidos por accidentes de trabajo en el afio, accidentes de trabajo en el Grupo Previsalud,
por cada cien (100) trabajadores que laboraron los cuales generaron 10 dias de incapacidad.
en el mes. Las empresas del grupo se mantuvieron por

debajo de la meta anual propuesta por
Fasecolda; es decir, al cierre del afio 2020 el
indicador estuvo en zona de cumplimiento.
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SEVERIDAD ACCIDENTALIDAD
PREVISALUD 2020

80
70
60
50
40
30
20
10 - -
0
Promocosta Salud Social Promonorte Calidad
Médica
W DIAS DE INCAPACIDAD 5 80 0 5
W TASA SEVERIDAD 3,4% 27,3% 0,0% 5,2%

Frecuenciay severidad de accidentalidad en Grupo Multifarma

Durante el afio 2020, en Semedical se presentaron 7 accidentes de trabajo, los cuales generaron 11
dias de incapacidad.

Farmacias en Red no present6 accidentes de trabajo.

TASA ACCIDENTALIDAD
MULTIFARMA 2020

8

7

6

5

4

3

2

1

. Semedical Farmacias en Red

m No. AT 7 0
W Tasa Accidentalidad 8,05% 0,00%
SEVERIDAD ACCIDENTALIDAD
MULTIFARMA
12
10
8
6
4
2
0 . .
Semedical Farmacias en Red
M Dias de Incapacidad 11 0

- Tana Cavinnliadad AN rans N NnNnons
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Frecuenciay severidad de accidentalidad en Cypag, MAG y Huellas con Futuro
En Cypag se presentaron 9 accidentes de trabajo y se generaron 11 dias de incapacidad. En MAG y

Huellas con Futuro no se presentaron accidentes laborales.

ACCIDENTALIDAD Y SEVERIDAD
CYPAG - MAG - HUELLAS CON FUTURO

2020
12
10
8
6
4
2
0
Cypag Mag Huella con Futi
¥ No. AT 9 0 0
M Dias de Incapacidad 11 0 0
™ Tasa Accidentalidad 15,5% 0,0% 0,0%

5.2.2. Agentes o Factores de Riesgos Laborales

Los factores de riesgos laborales son
condiciones que existen en el trabajo, que de
no ser eliminados tendrdn como consecuencia
accidentes de trabajo y enfermedades
laborales. Se relacionan siempre con una

Estos factores son identificados, evaluados y
valorados en la matriz de peligros y riesgos,
los cuales deben ser comunicados a los
colaboradores y partes interesadas a través
del proceso de Induccién y Reinduccién SSTA.

probabilidad y unas consecuencias.

Area Clasificacion de los Peligros Descripcion Efectos Posibles

Desordenes de trauma
acumulativo, lesiones del
sistema musculo
esquelético, fatiga,
alteraciones del sistema
vascular.

Dolor a nivel lumbar,
miembros superiores e
inferiores, problemas de
circulacion.

Carga dinamica por movimientos repetitivos Biomecénicos

Postura sedente y prolongada, movimientos

" Ry Biomecénicos
repetitivos con digitacién prolongada

Administrativa

Conocimientos, habilidades con relacién a la

O . Psicosocial: L
demanda de la tarea, iniciativa, autonomia y Relaciones Estrés, inconfort laboral,
reconocimientos, identificacion de la persona dolor de cabeza
P Interpersonales

con la tarea y la organizacion.
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Asistencial

Virus, Bacterias, Hongos

Biolégico

Alteraciones cutaneas 'y / o
pulmonares. Patologias
infecciosas, alergias o
toxicidad.

Postura (prolongada, mantenida, forzada,
anti gravitacional)

Biomecéanico - (Carga
Fisica: Carga estética
sentado).

Lumbalgias, cervicalgias

Condiciones de Seguridad - Mecanico

Manejo de Elementos
Cortopunzantes

Alteraciones cutaneas 'y / o
pulmonares. Patologias
infecciosas, alergias o
toxicidad.

Condiciones de Seguridad (Accidentes de
Transito)

Desplazamiento a
domicilios de usuarios
para realizar atencion

médica.

Muerte, politraumatismo.

Operativo

Condiciones de seguridad (Trabajo en

Mantenimiento y
reparacion de techos,

Fracturas, caida, golpes,
muerte,

Condiciones de seguridad - Eléctrico
(Contacto con equipos energizantes)

mantenimiento a las

instalaciones y redes

eléctricas de media 'y
baja tensién

lesiones
Alturas) resane de paredes, -
h muscuesqueléticas,
pintura luxaciones
Al realizar

Lesiones a las personas,
muerte, dafios a la
propiedad.

Condiciones de Seguridad (Mecénico:
elementos de maguinas, herramientas,
piezas a trabajar, materiales proyectados
sélidos o fluidos)

Uso de herramientas
manuales y eléctricas.

Contusiones, heridas y
traumas.

Biomecanico (Manipulacion manual de
cargas).

Levantamiento,
colocacion, empuje,
atraccion,
desplazamiento de
cajas, materiales e
insumos

Hernia Discal u otros
desordenes
musculoesqueléticos.
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5.2.3. Actividades de Promocién y Prevencién

La salud se define segin la OMS como un Como estrategia para mitigar el impacto
estado de completo bienestar fisico, mental y psicolégico que viene afrontando nuestra
social; es por lo que al tener el trabajo una poblacion colaboradora nace el Programa
estrecha relacion con la salud se requiere una Contigo (Intervencién Riesgo Psicosocial).

constante vigilancia de aquellas situaciones
que la afectan.

Afrontamiento de Primeros auxilios

psicologicos
(Personal de
salud)

crisis — Mirada Manejo de las
positiva (Personal Emociones
de salud)

3 Tallares programados en modalidad virtual.
2 Talleres ejecutados.

130 Personas impactadas.

5.2.4. Nuestro Reto frente al Covid-19

La pandemia del Covid-19, nos ha llevado a cuidar mas de nuestros colaboradores, dia a dia tenemos
el reto fortalecer las medidas de contencion para evitar el contagio por el virus.

Grupo Empresarial

Empresa COVID 19
Promocosta 19
Salud Social 30
Promonorte 24
Calidad Médica 16
Semedical 11
Farmacias en Red 0

Totales 100
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Al cierre del afio 2020, 100 colaboradores del grupo empresarial se contagiaron de Covid-19. Los
casos fueron reportados a los diferentes entres de control externo y a las entidades de salud, dando
cumplimiento a la normatividad exigida por parte del Ministerio de Salud y Proteccién Social.
5.2.5. Gestion del Comité Paritario de la Seguridad y Salud en el Trabajo - COPASST
Este comité busca permanentemente mejorar las condiciones laborales de los colaboradores. Sus
integrantes participaron activamente en las diferentes actividades de sensibilizacién, promocién de la
salud y prevencion de los diferentes riesgos.

v Acompafamiento en el disefio de los protocolos de bioseguridad.

v' Apoyo en las jornadas de vacunacion.

v' Participacién de las jornadas de las pausas activas.

v" Reporte de condiciones y actos inseguros.

v" Inspecciones locativas.

v Compromiso con el cumplimiento de las actividades del comité.

5.2.6. Comité de Convivencia Laboral
Con el propésito de mejorar y facilitar las relaciones interpersonales en la poblacién trabajadora, la
organizacion adopta la normatividad vigente en la cual se dictan medidas para prevenir, corregir y
sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en las relaciones de trabajo; lo hace a través de los
diferentes Comités de Convivencia Laboral conformados en las empresas del grupo. Durante el afio
2020 no se presentaron quejas por acoso; no obstante, los integrantes fueron capacitados en la
tematica que establece la Resolucion 2646 de 2008.

v" Resolucion de conflictos.

v/ Comunicacion asertiva.

v" Funciones y responsabilidades del Comité de Convivencia.

5.2.7. Protocolos de Bioseguridad para la contencién y mitigacién del Covid-19

Con el objetivo de controlar y contener la garantizar niveles optimos de seguridad,
propagacion del Covid-19, se establecieron calidad y continuidad en la prestacion de los
directrices y lineas de accién en las empresas servicios. A continuacion, las medidas y

de los grupos Previsalud y Multifarma, para asi controles implementados:
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Toma de temperatura. Desinfeccion de Calzados.

Desinfecciéon de manos. Socializacién Protocolos de Bioseguridad.
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Bioseguridad Sede Promonorte (Cucuta).

5.2.8. Sistema de Vigilancia Epidemioldgica

Gestion del Riesgo Biol6gico: En 2020 se intervencién apuntan a mejorar las condiciones
realizaron actividades de vacunacion de laborales de los colaboradores de los grupos
Influenza y Hepatitis B. Estas actividades de Previsalud y Multifarma.

Jornada de Inmunizacion — Hepatitis B.
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Con el apoyo de Axxa Colpatria se llevd a cabo una jornada de inmunizacion contra la Hepatitis B. En
esta jornada participaron Salud Social y Promocosta.

Esquema 27 sep-20 oct-20 ene-21
Completo
Refuerzo 6

Jornada de inmunizacion de influenza: Con el apoyo de la Secretaria de Salud de Barranquilla, se
aplicaron 250 vacunas contra la influenza en 3 jornadas, en donde participaron las empresas
Semedical, Salud Social (Pad, Vivir y Calle 17) y Promocosta (Calle 54, Contributiva y Medikids).

5.2.9. Plan de Prevencién, Preparacion y Respuestas ante Emergencias

En diciembre de 2020 iniciamos el proceso de formacion y capacitacion de las brigadas de
emergencia de Salud Social y Semedical. Se abordaron temas de contra incendios, en donde se llevé
a cabo una practica del manejo de extintor y formacién de primeros auxilios.
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Obligaciones y responsabilidades de las Administradores de Riesgos Laborales.
De acuerdo con el Decreto 1072 de 2015, las Administradoras de Riesgos Laborales (ARL),
establecen una reinversion en actividades de promocién y prevencién y asesorias técnicas para la
implementacion de Sistemas de Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SST).

Actividades de reinversion fijas:

- Asesor Inhouse — Profesional SST.
- Entrega de dosimetros para las areas de radiaciones ionizantes.

40% Porcentaje pactado con la ARL

Aporte Anual ARL $ 122.474.016
40% $ 48.989.606

5.2.10. Avance en laimplementacién del SGSST — Empresas del Grupo

120

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
87% 88%

100%
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80%
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Futuro en Red Médica

— 10 w2 e ]leta




Grupo

CPPrevisalud

Grupo

+ultifarma

5.2.11. Porcentaje de cumplimiento planes de trabajo 2020

100%
90%

90% 90%

90% 90% 90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

73% 73%

Cypag Previsalud
% CUMPLIMIENTO

Multifarma Mag

51%

28%

28%

Huellas con Futuro
META  ===-- Lineal (META)

5.2.12. Percepcidn del cliente interno y sus partes interesadas

Linda Abdala Guzman - Coordinadora de Calidad - Salud Social IPS

“Agradecida por ser la representante de la
empresa en el Comité Paritario de Seguridad y
Salud en el Trabajo. Soy la presidente del
COPASST vy este afio 2020 ha sido un gran
reto con todas las anomalias presentadas por
la pandemia, somos un sector donde el nivel
de exposicion es alta, pero con el apoyo del
departamento de seguridad y salud en el
trabajo hemos sacado adelante las actividades
enfocadas a la prevencién y mitigacion del
riesgo originado por covid-19, cada vez que

AN

SALUDSOCIAL

Y

evidencio una irregularidad que pueda afectar
la salud de las personas le aviso a seguridad y
salud en el trabajo para tomar las acciones
correctivas, me llevo una buena experiencia y
sé que el 2021 seguiremos participando en las
actividades de manera activa para velar por la
seguridad y salud de los trabajadores”.
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José Carmona Vergara - Medico Hospitalizacién - Salud Social IPS

“Primero que todo darle las gracias a Dios y la
IPS Salud Social por darme la oportunidad de
ser el presidente del Comité de convivencia
laboral, en las reuniones que hemos realizado
se ha notado el compromiso con las personas
gue han asistido, en la Ultima reunién en el
mes de diciembre quedamos con unos

importantes compromisos los cuales ayudaran
a mejorar la comunicacion con los integrantes
del comité , espero poder lograr cada objetivo
y llenar las expectativas de los colaboradores ,
he aprendido sobre las funciones vy
responsabilidades de este grupo de apoyo y
considero que ha sido una buena experiencia.”

AN

SALUDSOCIAL

Eliana Beatriz Dominguez Charris - Auxiliar SIAU - Promocosta

“Me siento muy contenta con la forma en la que se ha llevado la
seguridad y salud en el trabajo, siendo que mi empleador se
preocupa por mi bienestar, me siento valorada.”

/X
*PROMOCOSTA

Liliana Alvarez Charris - Auxiliar de Farmacia — Semedical

“Me siento muy motivada por pertenecer al comité de

convivencia laboral y la idea es que tengamos el mejor
ambiente de trabajo y que trabajemos como equipo.”

Si(zedical
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5.2.13. Retos 2021
Componente: Salud de los Trabajadores

- Estandarizar el seguimiento de las
condiciones de salud de Ila poblacion
trabajadora con la aplicacién de evaluaciones
médicas ocupacionales (area de Medicina
Laboral).

- Implementar Sistemas de Vigilancia
Epidemiolégica teniendo en cuenta factores de
riesgos prioritarios  (Psicosocial, Bioldgico,
Radiaciones lonizantes, Biomecanico).

Componente: Seguridad en el trabajo

- Estandarizar y/o redisefar puestos de trabajo
teniendo en cuenta disefios de forma
ergonémica 'y preventiva, para evitar
enfermedades relacionadas con condiciones
laborales deficientes, asi como para asegurar
gue el trabajo sea productivo.

- Acceder a sistemas de alarmas de
emergencias, lo cual permitira advertir a las
personas (colaboradores, usuarios, terceros),
en caso que se presente una emergencia.

Grupo
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- Desarrollar programas de rehabilitacion
integral y proceso de calificacion de origen y
pérdida de capacidad laboral.

- Ingresar como proveedor de salud a Axxa
Colpatria, bajo la figura de autoatendedores en
la prestacion de servicios de protocolos de
accidentes biolégicos.

- Garantizar esquema de vacunacion contra el
Covid-19, a toda la poblacion trabajadora
expuesta.

- Fortalecer la cultura de la prevencion a través
del desarrollo de las diferentes actividades
propuestas en los planes de trabajo y el trabajo
en conjunto con todos los niveles de la
organizacion.

- Implementar el programa de seguridad
basada en el comportamiento, con el objetivo
de lograr el cambio de conducta de los
trabajadores y en particular, minimizar los
comportamientos inseguros.
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5.3. Gestion de Calidad y Mejora Continua

5.3.1. Gestion de calidad durante la pandemia

La pandemia fue una gran oportunidad para
evaluar la capacidad de resiliencia de nuestros
Sistemas de Gestion de Calidad, los cuales
tuvieron que adaptarse rapidamente a los
cambios generados en los diferentes procesos
de la organizacibn para mantener la
continuidad del negocio. Cambios que se
fueron dando en la medida en que las
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circunstancias lo iban exigiendo y que
impactaban en la estructura operativa y
administrativa de las empresas. Con ello, se
reafirma el papel preponderante que tiene la
calidad para nuestro grupo empresarial, como
un pilar fundamental en la estrategia de
negocio que ayuda a la obtencion de los
objetivos.

Durante la pandemia se implementaron diferentes procesos en la organizacion para dar respuesta a
las necesidades y requisitos legales frente a la atencion, entre los que podemos mencionar:

Procedimiento de trabajo en casa.

Ruta de atencion de Covid-19.

NN N N N N R NN

Como marco rector del grupo empresarial,
durante la pandemia se establecié desde la
alta direccién el Plan de Contingencia para la
prevencion, mitigacién y atencion frente a la
emergencia de Covid-19, partiendo de la
identificacién y priorizacion de los escenarios
de riesgo y donde se formularon medidas de
control basadas en los lineamientos impartidos
por el Gobierno Nacional, Ministerios, entes de
control territorial, OMS, OPS, asegurador,
instituciones de salud referentes en Colombia y
a nivel internacional, y aquellas definidas por la
organizacion para hacer frente a la amenaza y
dar continuidad a la prestacion de los servicios.

Protocolos de telesalud y telemedicina.
Protocolo de ingreso, control de aforo y aislamiento preventivo en sedes ambulatorias.

Actualizacion del protocolo de manejo de residuos.

Actualizacion de los protocolos de bioseguridad.

Actualizacion de los protocolos de limpieza y desinfeccidn de areas y superficies.
Protocolos en caso de empleados contagiados, contactos estrechos y casuales.

Protocolos de atencidn para manejo de pacientes confirmados y sospechosos de Covid-19.
Protocolo de tomas de muestra Covid-19.

Actualizacion a los procedimientos de atencion telefdnica.

Procedimientos de entrega de medicamentos a domicilio.

El liderazgo de la alta direccion y el trabajo en
equipo también fueron determinantes para
asegurar que la gestién del cambio no afectara
la sostenibilidad de la organizacion.

En este sentido fue necesario implementar
nuevos modelos de seguimiento a los
procesos, apoyados con herramientas
tecnoldgicas como Power Bi y la plataforma
Zoom. Ademas, se establecieron métricas de
desempefio con periodos de seguimiento mas
frecuentes en las diferentes areas clave del
negocio. De la misma manera, la rendicion de
cuentas semanales a través de los comités
operativos y ad hoc que fueron necesarios
para evaluar aspectos criticos, lo que permitié
analizar de manera oportuna cualquier
desviacibon de los resultados y tomar
decisiones para encarrilar los procesos hacia
las metas establecidas.
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En paralelo con las anteriores estrategias, se
disefié e implement6 un plan de formacion en
Covid para todos los niveles de la institucion,
con el fin de desarrollar competencias en esta
materia. Se incluyeron como temas principales:
introducciébn y generalidades sobre la
pandemia por Covid-19, medidas de
bioseguridad, guias y protocolos de atencion

Protocolos de
Bioseguridad

Toma de muestras y
estudios domiciliario
\

Entrega de
Medicamentos en
Casa

Modelo de

Telesalud y Atencion
Telemedicina

Monitoreo de
Signos Vitales en
Casa
Adecuaciony
sefializacion de sedes
para prevenir contagio

Gestion de

calidad en Programa
tiempos de CoviD
pandemia

Limpieza y desinfeccion
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para la prevencion, diagnéstico y manejo de
pacientes con Covid-19, ventilacion mecanica
y manejo de vias respiratorias, manejo de
cadaveres y traslado de pacientes Covid-19, y
toma y transporte de muestras Covid-19. La
cobertura del programa alcanzé el 65% de los
colaboradores.

Protocolo de ingreso,
manejo del aforoy
aislamiento preventivo
Seguimiento
pacientes positivos
y sospechosos
priorizados

Tomas de muestra
para diagndstico de
Covid-19

de areas y superficies

Plan de Plan de
Formacion Comunicaciones

Sistema de
Informacion

Gréfico 1. Gestion de la calidad durante la pandemia.

Programa de seguimiento Covid-19

El Programa de seguimiento Covid-19 fue una
estrategia de gran impacto para la reputacion
de nuestra organizacion, con el cual se
respondi6 a las necesidades de atencién de la
poblacién afectada por Covid-19 durante la
pandemia. Con un gran equipo de trabajo
logramos direccionar y organizar todos los
procesos y su documentacion necesaria.
Durante las visitas de verificacion de entes de
control logramos el cumplimiento al 100% de
las condiciones, permitiendo la continuidad en
la prestacion de los servicios.

Con el propésito de hacer seguimiento al
cumplimiento de las metas establecidas en los
indicadores PRASS, se diseii6 como
herramienta de gestién un reporte en Power Bi,
a través del cual se hacia seguimiento a las
métricas mas importantes: poblacion activa,
tasa de contagios, cumplimiento de protocolo,
seguimiento a poblaciobn en centro de
aislamiento, entrega de kits, clasificacion de
riesgo CELL Score, analisis de hospitalizacion
y fallecidos, control de variables clinicas de la
poblacion infectada.
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Imagen 1. Pantallazo reporte Covid-19 desarrollado como herramienta de
apoyo para el seguimiento del programa durante la pandemia.

Actualmente, se encuentra en desarrollo un articulo de investigacion por parte del Centro de
Investigacion (CIIS) del grupo empresarial con los principales resultados obtenidos a la fecha en el

programa Covid.

5.3.2. Habilitacién

Durante el afio 2020, se dieron algunos cambios importantes en materia de habilitacion de servicios
en nuestras instituciones. A continuacion, se resumen las principales novedades:

- Salud Social: apertura del servicio de Clinica
de Heridas ambulatorio, cierre de los servicios
de odontologia general y especializada, cierre
de la sede de Murillo.

- Promocosta: se hizo apertura de 2 nuevas

sedes en los municipios de Soledad vy
Baranoa, con un total de 15 servicios
habilitados, correspondientes a consulta

externa y apoyo diagndéstico y terapéutico. Lo
anterior para mejorar la accesibilidad de los
servicios a nuestra poblacion usuaria.

- Calidad Médica: se realizé la apertura de 15
servicios de proteccién especifica y deteccion
temprana en la sede principal; lo anterior para
ampliar la oferta de servicios para el régimen
contributivo. No hubo apertura de sedes

nuevas.

- Promonorte: apertura de la nueva sede
principal Promonorte El Parque, en Culcuta. Al
mismo tiempo se realiz6 el cierre de las sedes
Centro y Los Patios. Se habilitaron durante el
afio 31 servicios correspondientes a consulta
externa y apoyo diagndéstico y terapéutico.

- Semedical: se realizo el cierre del punto de
dispensacion del barrio ElI Bosque, se
realizaron las ampliaciones de los dispensarios
de Salud Social Calle 17, Ponedera, Campo de
la Cruz y Santo Tomas.

- Farmacias en Red: se realizé la entrega de
la operacion en Bolivar, por lo que se cerraron
todos los puntos de dispensacion ubicados en
este departamento. Actualmente, se cuenta
con una sede dispensacién de Farmacias en
Red en Atlantico.
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Como empresa siempre hemos estado en
sintonia con los lineamientos del Gobierno, el
Ministerio de Salud y Protecciéon Social y el
asegurador frente a la prestacion de los
servicios, ampliando la atencion a las
modalidades de telesalud y domiciliario, de tal
manera que se asegurara la continuidad vy
accesibilidad en la prestacién; y al mismo
tiempo se controlara el aforo y previniendo el
contacto estrecho.

Como parte de las estrategias de mitigacion
frente a la pandemia también logramos la

5.3.3. Auditoria y certificacion

En el afio 2020, el cronograma de auditorias
internas se cumpli6 de acuerdo con lo
planificado con un cumplimiento del 100%. Sin
embargo, en el caso de las auditorias de
certificacion por ICONTEC, debido a la
pandemia nos vimos en la necesidad de
reorganizar el calendario y reprogramar las
fecha de auditoria.

Las empresas Semedical y Farmacias en Red
fueron las Unicas empresas que presentaron
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habilitacion de un Centro de Aislamiento con
una capacidad instalada de 58 habitaciones, el
cual fue verificado y avalado por los entes de
control territorial y estuvo en operacion durante
3 meses de 2020, con una ocupacion
promedio del 54% de las camas dispuestas.
En este se prestaron los servicios de medicina
general, enfermeria, psicologia, fisioterapia y
especialidades médicas como medicina
intensiva, medicina interna y gineco-obstetricia.
Se cont6 ademés con la adecuada dotacion
para la atencién y soporte de los pacientes y
sus acompafiantes.

auditorias de seguimiento por ICONTEC,
logrando mantener la certificacion vigente en
ISO 9001:2015. Como un logro significativo
para este afio se ampli6 el alcance de la
certificacibn de Semedical a 5 nuevos
dispensarios en Atlantico, correspondientes a
Campo de la Cruz, Santo Toméas, Malambo,
Manati y Pueblito. Hoy en dia contamos con 9
dispensarios y 2 bodegas principales
certificadas.

El cronograma de auditoria para las demdas empresas del grupo, se proyecta para el primer trimestre

de 2021.

Empresa No Conformidades Cerradas Abiertas % Cierre
Salud Social 45 30 15 67%
Promocosta 23 5 18 22%

Calidad Médica 23 5 17 22%
Promonorte 5 4 1 80%
Semedical 17 15 2 88%

Tabla 1. Seguimiento al cierre de no conformidades de auditoria 2020.

5.3.4. Acreditacion en Salud
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La Acreditacion en Salud es uno de los
estandartes y hoja de ruta para el grupo
empresarial. A través de este proceso se ha
podido fortalecer la cultura organizacional
hacia el modelo CEOS y valores SAC, al
tiempo que se ha trabajado en el mejoramiento
de las competencias de liderazgo, participacion
y rendicion de cuentas del talento humano con
un enfoque a resultados. Lo anterior
evidenciado desde cada uno de los equipos de
mejoramiento institucionales, los cuales han
generado un empoderamiento para dar
cumplimiento a los planes de accién y mejora
que se han establecido.

Como parte de la estrategia organizacional,
logramos la disciplina de seguimiento, avance
y cumplimiento de los planes estratégicos y
operativos de todas las empresas que
conforman el Grupo empresarial; alineando las
diferentes areas y procesos a estandares
superiores de acreditacion (esta Ultima accion
con mayor participacion en la empresa Salud
Social). Por otro lado, con la implementacion
del software Daruma, el sistema de gestién ha
mejorado en el aseguramiento de la
informacion de los procesos y la trazabilidad
de los resultados obtenidos en materia de
indicadores, planes de accién, actas y gestion
documental. En el afio 2020, seguimos
trabajando en lograr la adherencia de todos los
procesos al uso de esta valiosa herramienta de
gestiébn en cada uno de los procesos, para lo
cual se establecieron estrategias de
sensibilizacién y de seguimiento semanal con
los lideres de procesos.

La Seguridad del Paciente, la Gestion de
Riesgo y la Humanizacion de la atencién son
elementos que juegan un papel preponderante
en la madurez de la institucién que persiga la
Acreditacion en Salud. Es por lo que, en el afio
2020 se adquirieron nuevos modulos en
Daruma para el reporte de eventos adversos y
el manejo de la gestion de riesgos, los cuales
estan en etapa de implementacién. Al mismo
tiempo, se ha venido trabajando en fortalecer
la cultura de seguridad en los procesos y la
alineacion del programa de Seguridad del
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Paciente a nivel corporativo, a través de los
referentes de seguridad de cada institucion.
Para ello, se ha venido trabajando en la
estandarizacion de los protocolos en relacion
con los paquetes instruccionales del Ministerio
de Salud y las diferentes herramientas para el
despliegue del programa en sus diferentes
lineas de accién. Asi mismo, se realizaron
referenciaciones de manera presencial con la
Clinica del Caribe y documental con
Javesalud, Fundacion Hospital San Vicente y
el Hospital Infantil Universitario San José, con
lo cual se establecié un plan de accion con los
aspectos que consideramos mas relevantes
para la institucion.

Por su parte, con respecto a la Humanizacién,
se llevo a cabo la sensibilizacion del programa
de Humanizacion CONDADEVIDODU
(Consentimiento Informado, Dar Informacion,
Derechos y Deberes, Violencia, Dolor y Duelo)
a todo nivel en Salud Social, el cual ha
trascendido como propuesta para ser
implementado en todas las empresas de los
grupos Previsalud y Multifarma. Igualmente, se
realizé una referenciacion documental con la
Clinica Bonnadona Prevenir, SURA, FOCA,
Coomeva EPS, Sanitas, Viva 1A IPS y Salud
Total, en relacidn con los procesos de atencion
al usuario y las diferentes estrategias de
digitalizacién de los servicios que estas
empresas referentes del sector estan utilizando
para mejorar la experiencia del usuario.

Para el afio 2020, también se implementé a
partir del mes de octubre un plan de formacion
en Acreditacion en Salud, compuesto por 10
moédulos sobre los aspectos mas importantes
alrededor de tema, logrando impactar hasta el
31 de diciembre al 50% de los colaboradores
de Salud Social y el equipo de direccion
corporativo. Esta  estrategia se esta
complementando con foros interactivos que se
generan en los diferentes grupos de WhatsApp
que se encuentran dispuestos por la
organizacién y se espera cumplir la meta de
cumplimiento al mes de marzo de 2021 con el
100% de cobertura.

Como Grupo Corporativo reafirmamos que, nuestras mayores motivaciones con la obtencién de la

Acreditacion en Salud son las siguientes:
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1. Darle un mejor servicio a nuestros pacientes y usuarios, uno mas humano, mas seguro y que

asegure los resultados en salud.

2. Ratificar nuestro compromiso social con la salud y bienestar de las personas, sus familias y la

comunidad.
3. Ser referentes en politica publica.

4. Acogernos a un modelo de mejoramiento continuo de excelencia que nos permita ser sostenibles y

generar valor a todas nuestras partes interesadas.

5. Asegurar la supervivencia dentro del sector, demostrando resultados y desempefio de alto nivel.

Finalmente, desde la alta direccion se
mantiene el compromiso con esta
presentacion, ante los entes de Acreditacion
en Salud se tiene presupuestado para el mes
de julio del afio 2021. La ultima calificacion fue
la del afio 2019 con un puntaje de 221 sobre

320 (meta institucional). Se tiene proyectado
realizar la cuarta autoevaluacién para el mes
de febrero, con lo cual se establecera el nuevo
plan de mejoramiento para desarrollar durante
este nuevo afio.

5.3.5. Estandarizacion y mejora de procesos corporativos

Ademas de mantener la continuidad del negocio durante el periodo de pandemia por Covid-19, en el
grupo empresarial se llevé a cabo la estandarizacion de varios procesos corporativos y esto ha sido,
gracias a la articulacion y alineacion del trabajo entre las diferentes areas y procesos. De importancia

por mencionatr:

- Proceso de manejo y control de activos fijos,
para lo cual también se implement6 el software
QSystem que permitié el control y gestion de la
informacion de todos los activos del grupo
empresarial.

- Proceso de implementacién de nuevas
sedes, incluyd la estandarizacion de las
condiciones de ambiente fisico, dotacion y
necesidades de sefializacion de acuerdo con
los diferentes tipos de servicios a implementar.

Proyecto de Mejoramiento PAD

En el afio 2020, se llevé a cabo un proyecto de
mejoramiento y reingenieria de procesos para
el Programa de Atencién Domiciliaria-PAD, el
cual tuvo como objetivo la identificacion de los
riesgos y oportunidades de mejora desde el
andlisis de estructura y procesos para la
implementacién de acciones que permitieran la
Optima prestacion de los servicios y la gestion
eficiente de la informacion. En este sentido, en
conjunto con las &reas de Gerencia de
Riesgos, Direccibn de Calidad, Direccion
Para el sistema de informacién se implement6
un plan operativo por fases, que dio como

5

- Proceso de Compras y Cuentas por Pagar,
ampliando el alcance del proceso a la compra
de servicios e incluy6 lineamientos en materia
de seguridad y salud en el trabajo y medio
ambiente.

- Proceso de facturacion electrénica, siguiendo
los  requisitos legales 'y  normativos
establecidos por el Gobierno Nacional.

- Proceso de inventario de bodegas.

Administrativa, Coordinacién de Gestion
Humana, Direccion PAD y el equipo operativo
del programa, se realiz6 una intervencion
sobre la estructura organizacional, al tiempo
que se aseguraron los procesos en materia del
fluo de informacién y los reportes de
indicadores; se hizo el analisis de la capacidad
instalada versus la demanda actual para
alinear la oferta de servicios, y finalmente, el
llev6 a cabo el traslado de Ila sede
administrativa.

resultado la sistematizacién de las solicitudes y
registros clinicos de las atenciones, con lo cual
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se disefiaron reportes de informacién que se ello, asegurar la disponibilidad y confiabilidad
visualizaron a través de la herramienta Power de los datos que se generaban en los
Bi, logrando mejorar el analisis y la toma de procesos.

decisiones frente a los resultados; sumado a

5.3.6. Megas 2021

El afio 2021 proyecta ser un afio de grandes retos para el departamento de Calidad, entre los que se
encuentran:

- Lograr la Acreditacién en Salud de Salud Social.
- Ampliar el alcance de las certificaciones vigentes para las empresas del grupo a nuevas sedes.
- Establecer y asegurar la gestién documental del grupo empresarial.

- Implementar la herramienta Daruma en todas las empresas del grupo que se encuentren
certificadas.

- Aseguramiento del proceso de agendamiento inteligente de citas.
- Aseguramiento del proceso de atencién al paciente de programa.

- Aseguramiento del proceso de alto costo y hospital dia.
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5.4. Tecnhologia
5.4.1. Resumen afio 2020 y desafios

Durante este afio 2020 el departamento de TI
de los grupos Previsalud y Multifarma, continud
trabajando por el fortalecimiento de las
tecnologias de la informaciébn vy las
comunicaciones en pro de una gestion por
parte del grupo empresarial eficiente,
transparente y participativa. Trabajamos como
un equipo articulado, en linea con los 6 focos
principales que se nos han asignado como
son: la creacibn y mejora continua de los
Dashboard para la oportuna toma de

5.4.2. Estrategias TIC'S frente a la pandemia

Sin duda esta emergencia hos cambioé la vida a
todos. Hemos tenido que transformar habitos y
saber aprovechar mucho mejor la tecnologia y
la conectividad, lo que ha permitido demostrar
la importancia que juega la tecnologia para
facilitar el acceso de los servicios que
ofrecemos a nuestros usuarios.

Es por ello que, hemos desarrollado diferentes
acciones para atender las necesidades de
nuestros usuarios. Por ejemplo, habilitamos
una plataforma para realizar teleconsultas y
videoconsultas como una solucién efectiva
para dar respuesta al cambio en nuestro
modelo de atencion por causa de la pandemia,
dando continuidad a nuestros servicios.

5.4.3. Dashboard Grupo Empresarial (Power Bi)
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decisiones; mejoramiento y entrega de
informacion del PAD en todos sus programas;
mejoramiento del software para la atencion
Covid-19 y urgencia en casa (Claro); la
implementacion del nuevo sistema de
digiturno; mejoramiento del software de gestién
para el Contact Center (campafias Inbound —
Outbound); implementacién de salas virtuales
para teleconsultas y videoconsultas; logrando
con ello el cumplimiento de las metas de TIC
para el afio 2020.

El papel de las TIC en la gestion de la
pandemia ha dado una muestra del potencial
que tienen herramientas como la analitica de
datos (Power Bi), la cual nos ayud6 para
apoyar la toma de decisiones en momentos
criticos, contando con informacién en tiempo
real. Algunas de las mejores herramientas para
la toma de decisiones en esta crisis estan
basadas en andlisis de datos, que son
recogidos en las redes de atencién de los
sistemas de salud e inclusive en el reporte de
informacion de los ciudadanos; y toda nuestra
DATA tomada de los sistemas transaccionales
de nuestras IPS y farmacias.

Se disefiaron los siguientes Dashboard con el objetivo de brindar una herramienta de toma de
decisiones a la junta directiva y gerencias de las compafiias de los grupos Previsalud y Multifarma:

Cuenta de Alto Costo.

Bl Contact Center.
Encuestas corporativas.
Tablero oportunidad médica.
Informe PAD.

Informe PQR.

Productividad profesional.
Informe Semedical.

AN NN N NN
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Para estos desarrollos se realizaron acciones tales como:

- Gestion y administracion de una base de datos centralizada a través de una Data Warehouse (DWH)
para la correcta extraccion y analisis de la informacion.

- Mejoramiento de los formatos de Historia Clinica para extraer los campos requeridos para los
desarrollos (Citisalud — Claro).

- Automatizacién de datos (tareas programadas).

5.4.4. Mejoramiento entrega de informacion PAD

Con la implementacion del software (Claro)
para atenciones integrales dentro de nuestro
PAD, reducimos el porcentaje de atenciones
manuales y automatizamos la entrega de
informacion para la toma de decisiones a la
gerencia general y la direccién de esta unidad
de negocio.

Productividad por profesional Covid - Cuidado en casa - Urgencia en casa

Atenciones efectivas

:
= I, - Tigo_ atencion
NO - 268 623 {126%) ®Covid

Atenciones FETEE setecsione [ 122
2931 2008 [Enblanca) | 5

Ademds, implementamos las historias clinicas
Covid-19 para poder capturar toda la
informacion de los pacientes del programa y
asi tomar decisiones relacionadas con el
comportamiento de la poblacion intervenida,
mejorando la forma de atender a nuestros
usuarios.

1DI‘?/PAD |

Tipo de atencion
262 [8,94%)

@ Urgenciz en casa

2046 (59.81%) ®Cuidado en casa
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5.4.5. Implementacién de nuevo Digiturno (CIEL)

Con la implementacion del nuevo sistema para
la gestion de filas del proveedor CIEL
demostramos las ventajas que tienen los
softwares que son 100% ambiente web, los
cuales son mas amigables con los usuarios y
son mas flexibles al momento de generar
informes.
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Este sistema recolecta una gran variedad de
informacion relacionada con el comportamiento
de nuestros usuarios al momento de usar
nuestros servicios asistenciales lo cual nos
permite tomar decisiones en pro de mejorar la
calidad de nuestros servicios.

5.4.6. Actualizacién y mejoras en la plataforma Contact Center

Con las continuas actualizaciones del software
OmniLeads, se ha mejorado la calidad del
servicio que ofrecemos a todos nuestros
clientes. Adicionalmente, el software nos
permite ajustar los modelos operativos de
acuerdo con la necesidad, por ejemplo,
moviendo a los agentes entre campafas
inbound y outbound. Asi mismos, el monitoreo
en vivo es mas dindmico para facilitar la toma
de decisiones durante la operacion y facilita la
movilidad, permitiendo a nuestros agentes
conectarse desde sitios lejanos al Contact
Center, lo cual fue de gran ayuda en
momentos de aislamiento y distanciamiento.

Ademés, fue implementado un marcador
predictivo (Wombat), el cual nos permite
mejorar la logistica de nuestras campafas
Outbound.

Las caracteristicas que ofrece este tipo de
software son bastante innovadoras,
permitiendo un control total sobre la frecuencia
de llamadas, con base en la disponibilidad de
los agentes del Contact Center y evitando el
exceso de trabajo manual al que usualmente
se enfrentan.
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5.4.7. Implementacién de Sala Telemedicinay Teleconsultas

Los avances tecnolégicos nos ofrecen
constantemente nuevas formas de
comunicacion con multitud de aplicaciones en
todos los campos. En este sentido, la

Teleconsulta Médica

Este servicio de teleconsulta médica nos
permite obtener una respuesta mas rapida y
efectiva en la prestacion de los servicios,
evitando desplazamientos innecesarios en
época de pandemia y mejorando el acceso a
los usuarios. A través de una llamada
telefénica, nuestros profesionales médicos

Videoconsulta Médica

La atencion médica a través de
videoconferencia es otra modalidad de
comunicacién que diversifica y aumenta la
accesibilidad al médico o al especialista sin
perder el contacto personal y visual. ES una
atencion exclusiva y confidencial, al igual que

teleconsulta y la videoconsulta médica facilitan
y mejoran la calidad de nuestras consultas, por
lo que son herramientas cada vez mas
utilizadas en el &mbito de la salud.

pueden orientar sobre cualquier problema de
salud y ofrecer la solucibn mas adecuada a
cualquier hora del dia y la noche y durante
todos los dias del afio, con la tranquilidad que
esto nos aporta, especialmente en caso de
requerir asistencia médica.

cuando acudimos a la consulta presencial.
Esto no sdélo supone un beneficio en la relacion
entre el médico y el paciente, sino que también
estd obteniendo muy buenos resultados a la
hora de conseguir una mejor adherencia a los
tratamientos y los protocolos de atencion.
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5.5. Comunicaciones Corporativas
5.5.1. Generando valor

Durante el afio 2020 el area de
Comunicaciones Corporativas consolidé sus
procesos internos, diseflando y ejecutando
nuevas actividades, con el objetivo de generar
mayor valor para la toma de decisiones de la
alta direccién, las gerencias y demas lideres
de la organizacion.

A través de los reportes diarios de la situacion
Covid-19 en el pais y la seleccién diaria de las
principales noticias y publicaciones a nivel
nacional e internacional, se proporcioné
informacion valiosa sobre la pandemia y su
progreso.

El area de Comunicaciones Corporativas
también gener6 mayor valor para usuarios y

Reporte de la situacién Covid-19

Desde el inicio de la declaratoria de la
pandemia en Colombia, el é&rea de
Comunicaciones Corporativas preparé reportes
diarios de la situacion y evoluciéon del Covid-19
en el pais, haciendo énfasis en las regiones en
las que hacemos presencia, proporcionando
analisis de los datos arrojados por el Ministerio
de Salud y Proteccion Social, el Instituto
Nacional de Salud (INS) y demas entes
territoriales, como las Secretarias de Salud
(departamentales, distritales y municipales).

Monitoreo de medios

En medio de la pandemia y sobretodo, durante
los diferentes periodos de aislamiento
obligatorio y selectivo, se hizo necesario no
solo “estar informado”, sino que era
indispensable estar “bien informado”. Es por
eso que el é&rea de Comunicaciones
Corporativas monitore6 a diario las principales
noticias y estudios que sobre la pandemia y el

Grupo

+Multifarma

colaboradores, a través de la creacion de
campafias de prevencion y formacion, cuyo
principal objetivo fue la preservacion de la vida
y la salud individual y colectiva.

Ademas, durante toda la pandemia y en
especial durante los periodos de aislamiento
obligatorio y selectivo, se logr6 mantener un
vinculo permanente con los colaboradores, a
través de mensajes permanentes de animo y
agradecimiento.

Por otra parte, y a tono con la nueva realidad y
las exigencias de los gobiernos nacionales y
regionales, se cumpli6 con el disefio y
ubicacion de todas las sefalizaciones de tipo
preventivo e informativo.

Los reportes, denominados “Situacion Covid-
19 en el pais” fueron desplegados a diario y
enviados a todo el equipo estratégico y
directivo de los grupos Previsalud y Multifarma,
asi como de las demas empresas de apoyo,
incluso los domingos y dias festivos.

Los informes también incluyeron informacioén y
analisis de la pandemia en Europa y paises de
América Latina, que fueran de utilidad para
entender la evolucién del Covid-19.

Covid-19 se publicaban en Colombia y el
mundo, preparando y enviado todos los dias
un completo informe noticioso.

De esta manera la alta direccidn, las gerencias
y deméas lideres de la organizaciéon tuvieron
acceso diario a informacién valiosa para la
toma de decisiones.



Grupo

CPPrevisalud

Prevencion y formacion

Desde el é&rea de Comunicaciones
Corporativas se diseflaron estrategias vy
campafias de prevencion y formacion, dirigidas
a los usuarios y a los colaboradores y sus
familias, con el objetivo de proporcionarles

No
bajemos
laguardia

51 NOS RELAJAMOS. NOS PODEMDS CONTAGIAR

Sigue estas medidas
para prevenir la
COVID-19 en tu

lugar de trabajo

Drrevisalud aMultifarma
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Haciendo énfasis en la necesidad vy
obligatoriedad de adoptar los protocolos de
bioseguridad  dictados por  organismos
nacionales e internacionales, como el
Ministerio de Salud y Protecciéon Social de
Colombia, el Instituto Nacional de Salud, la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la
Organizacion Panamericana de la Salud (OPS)

P Lavate las manos ant
después de manipulal

Acompana estas medidas,
manteniendo el
distanciamiento fisico

Dprevisalud aMuttifarmao
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informacion relevante y oportuna que les
permitiera comprender la pandemia, entender
el virus y, sobre todo, actuar en consecuencia
con la “nueva realidad”.

bajemos
laguardia

S| NOS RELAJAMOS. NOS PODEMOS CONTAGIAR

En tu trabajo, mantén
limpiosy desinfectados...

Puestos de trabajo
L Teclados
Teléfonos

Barandillas y manijas
de puertas

Herramientas y -
objetos de uso comun

salud 1

«Multifarma
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y demas organismos de este tipo, se activaron
campafias de promocion y prevencién
permanentes y diarias para el lavado de
manos constante, la correcta utilizacién y
manejo de tapabocas y mascarillas, el
distanciamiento  social, la limpieza de
superficies, recepcion de domicilios, utilizacion
del trasporte publico, entre otras.

La salud

«Multifarma
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Para lograr el objetivo de promocionar buenas
practicas de bioseguridad, el éarea de
Comunicaciones Corporativas se valié de todo
su portafolio de medios, utilizando un completo
mix de herramientas de comunicacion, que
incluyeron correos electronicos, afiches,

iRecuerda!

Tu decides si
poner en riesgo
tu vida o

mantenerte
protegido.

No,
bajemos
la guardia

(OPrevisalud @l’llultiif:: ma
AN . "
<‘.£v' wovocom (‘7 ) Se(z edical g o

Prevenir el Coronavirus
#EmpiezaPorTusManos

La prevencion #EmpiezaPorTusManos

hof
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volantes, videos (en monitores de television
ubicados en las salas de espera y en las
pantallas de los digiturnos), mensajes a través
de whatsaap, mensajes de texto, redes
sociales, boletin interno SOMOS, sefializacion,
entre otros.

Poner en practica & [ o
el autocuidado es:

lud
es de todos

>

Respetac |a dis
de otras p

Chequear constantemente

Alimentarse bien. Hacer ejercicio.
tu estado de salud.

%

No
En caso de tener =
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mantener los controles Ia guardla
y tratamientos
(Drrevisalud sMuttifarma
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Prevenir el Coronavirus
#EmpiezaPorTusManos

La infeccion se produce cuando una persona enferma tose o estornuda y
expulsa particulas del virus, que entran en contacto con otras personas a su
alrededor, ya sea en su lugar de residencia, de trabajo o en espacios
publicos en donde comparta con otros. Este mecanismo es similar entre
todas las Infecciones Respiratorias Agudas (IRA).

Los signos y sintomas clinicos del nuevo Coronavirus (COVID-19) pueden
ser leves, moderados o graves y son semejantes a los de otras infecciones
respiratorias agudas (IRA):

Fiebre de dificil
control, mayor a
37,5° y por mas
de 3dias

Fatiga

Secreciones
nasales

Dificultad Malestar
para respirar & general

&Quiénes estan en riesgo de enfermarse gravemente?

* Nifios menores de 5 afos.

* Adultos mayores de 60 afnos.

* Personas con enfermedades preesxistentes como diabetes o cardiopatias.

sm,tvlm\f(‘x AL “Innovando el Bienesiar Social”
)

e Pprrevisalud




Grupo

(PPrevisalud

Sefialética de prevencién y demarcacion
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Desde Comunicaciones Corporativas se disefiaron las sefializaciones informativas, preventivas y de
demarcacion de espacios exigidas por los organismos de inspeccion, vigilancia y control.

Uso OBHEATORIO
CUBREBOCA

ATENCION

POR FAVOR
MANTENGA
SU DISTANCIA

DISTANCIA ENTRE CADA PERSONA

DESINFECTA
TU CALZADO
ANTES
DE ENTRAR

a A . .
DpPrevisalud : & ¥, PPrevisalud

Acompafiamiento en medio de la crisis

Debido a las restricciones de movilidad y el
consecuente aumento de la modalidad del
trabajo en casa, se hizo necesario “acercar” a
los colaboradores a sus respectivas empresas
y a estas con sus colaboradores, de tal manera
que ese vinculo permaneciera de alguna
manera intacto durante la crisis sanitaria.

iAnimo! Muy pronto
gstarés con nosotros!

Ya nos haces mucha falta.

iTe apreciamos!

aMultifarma
Se;? edical Eiro .

PPrevisalud
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MEDICA
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Para ello se disefiaron estrategias de
comunicacién con el fin de “estar presentes”
como organizacion en la vida laboral e incluso
familiar de todos los colaboradores. Es asi
como desde el é&rea de Comunicaciones
Corporativas se enviaron a diario mensajes de
animo, gratitud y esperanza a todos los
colaboradores, incluyendo algunas piezas
dirigidas incluso a sus nucleos familiares.

|Estamos contigo!

Pprrevisalud sMuttifarma
23 ) x ° .
SALUDY & () S_e(?edlcal ‘Fannodosenred
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Cuaderno y calendario 2021

Por segundo afio consecutivo, el area de
Comunicaciones Corporativos liderd el disefio
y desarrollo uno de los proyectos de identidad
de imagen y reputacidbn corporativa mas
importantes para el posicionamiento de todas
las empresas de los grupos Previsalud y
Multifarma: el cuaderno y el calendario 2020,
cuyo concepto de disefio marcara la hoja de
ruta de la identidad institucional durante el afio
2021.

Previsa lud __
@

Actividad de Navidad y fin de afio

Por encargo de la alta direccion y la gerencia
general de los grupos Previsalud y Multifarma,
el area de Comunicaciones Corporativas hizo
parte del equipo que realizé la actividad de
Navidad y fin de afio de 2020.

Debido a las restricciones de movilidad y de
aforo de espacios para evitar la aglomeracion
de personas, la actividad que se disefié y
ejecuto fue de tipo virtual, obteniendo una muy

#1— DiaMundial del Fifén
12 - Dia Mundil del Glaucoma
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Mas alla de que el cuaderno y el calendario
2020 sean unas piezas de gran utilidad para
los colaboradores, fueron pensadas vy
disefiadas como medios de comunicacion en si
mismas, ya que proveen informacion
institucional de la mas alta relevancia.

De hecho, el disefio del presente informe, asi
como las plantillas para las presentaciones
corporativas estan inspirados en el concepto
de disefio aplicado en el cuaderno y calendario
2020.

CALENDARIO

MARZC ABRIL

2021 @Previso lud {h\ultifo rma
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22 - Dia Mundial sl Agua 29 30 31

24 Dia Mundial de la Tubsreuiosis

importante participacion de los colaboradores y
sus  familias, representada  en 698
conexiones.

Lo interesante de la actividad, que ademas de
haber estado dirigida a los colaboradores,
fueron incluidas también sus respectivas
familias, con lo que la actividad, llevada a cabo
el 18 de diciembre de 2020, tuvo una
audiencia aproximada de 2.100 personas.
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Celebracion de

Navidad

y Fin de A0 enfamilia

‘;ﬁ( Show exclusivo, en vivo y en directo,
de Lucho Torres.

79( Espectaculares rifas.

Sf{ Sorpresa audiovisual.

viernes
Desde las 6:45 p.m.

Drrevisalud sMultifarma
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Invitacion especial
" para TODA LA FAMILIA

Celebracion de NGV|dqd
y Fin de Afo

Desde las 6:45 p.m.
-

Drrevisalud sMultifarm
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5.5.2. Conectando personas
Redes sociales

Uno de los retos propuestos del area de
Comunicaciones Corporativas para el afio
2020 fue el de definir la estrategia de redes
sociales y reactivar o crear las cuentas de las
principales empresas de los grupos Previsalud
y Muiltifarma.

Fue asi como desde mayo de 2020 se
reactivaron las cuentas de Instagram vy
Facebook de Salud Social, Promonorte y
Calidad Médica; y se crearon las cuentas de
Instagram y Facebook de Semedical.

Uno de los objetivos principales definidos para
nuestras redes sociales tiene que ver con la

e

Grupo

+ultifarma

Revisa el
instructivo de

zZoom
adjunto

y Fin de Ao

viernes enfamilia
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Celebracion de NOV|dqd r“

y Fin de Ao
en familia

wemey
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promocién y prevencion en salud, de tal
manera que sus contenidos siempre cuenten
con un alto componente formativo, mas que
solo informativo.

Un segundo objetivo tiene que ver con el
aprovechamiento de las redes social en
términos de reputacion y posicionamiento de
nuestras diferentes marcas. Y el tercer
objetivo, no menos importante, es el de
establecer y mantener conexién e interaccion
con nuestros publicos de interés, en especial
con nuestros usuarios, colaboradores y la
comunidad en general.
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Evolucién de los seguidores en redes sociales
Salud Social - Instagram

El crecimiento en nimero de seguidores de la cuenta de Instagram de Salud Social fue del 190%;
pasado de 155 seguidores (mayo de 2020) a 451 seguidores (diciembre de 2020). El aumento fue de
296 nuevos seguidores.

Nuevos
Seguidores

296

Salud Social - Facebook

El crecimiento en nimero de seguidores de la cuenta de Facebook de Salud Social fue del 98%;
pasado de 552 seguidores (mayo de 2020) a 1.094 seguidores (diciembre de 2020). El aumento fue
de 542 nuevos seguidores.

Nuevos
Seguidores

542

Promocosta - Instagram

El crecimiento en nimero de seguidores de la cuenta de Instagram de Promocosta fue del 236%;
pasado de 88 seguidores (mayo de 2020) a 296 seguidores (diciembre de 2020). El aumento fue de
208 nuevos seguidores.

Nuevos
Seguidores

88 137 179 296 208

Promocosta - Facebook

El crecimiento en nimero de seguidores de la cuenta de Facebook de Salud Social fue del 91%;
pasado de 523 seguidores (mayo de 2020) a 999 seguidores (diciembre de 2020). El aumento fue de
476 nuevos seguidores.

Nuevos
Seguidores

476
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Calidad Médica - Instagram

El crecimiento en nimero de seguidores de la cuenta de Instagram de Calidad Médica fue del 258%;
pasado de 65 seguidores (mayo de 2020) a 233 seguidores (diciembre de 2020). El aumento fue de
168 nuevos seguidores.

Nuevos
Seguidores

65 100 215 233 168

Calidad Médica - Facebook

El crecimiento en nimero de seguidores de la cuenta de Facebook de Salud Social fue del 1345%;
pasado de 24 seguidores (mayo de 2020) a 347 seguidores (diciembre de 2020). El aumento fue de
323 nuevos seguidores.

Nuevos
Seguidores

323

Semedical - Instagram

La cuenta de Instagram de Semedical se abrié en junio de 2020. Al 31 de diciembre del afio pasado,
se contaban con 188 seguidores en total.

Semedical - Facebook

La cuenta de Facebook de Semedical se abrié en junio de 2020. Al 31 de diciembre del afio pasado,
se contaban con 173 seguidores en total. Obtuvo un crecimiento de 408% en el Gltimo trimestre del
afo.

PQRS Yy las redes sociales

A través de las redes sociales y la interaccién permanente con los usuarios, se atendieron de forma
directa 233 PQRS que ingresaron a través de las cuentas de Facebook e Instagram, direccionandolas
al area de Servicio al Cliente y de esta manera dandoles curso, evitando asi que pasen a las EPS o a
la Superintendencia Nacional de Salud.
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Boletin SOMOS

Durante el afio 2020 el area de Comunicaciones Corporativas lanzé el boletin institucional interno
SOMOS, del cual fueron publicadas 3 ediciones digitales.

V ~_ L@ ~. L4 —

sMultifarmc «Multifarma X ¢Multifarma

Eoletin natituconal A7102.020 No.002 Eoletin nstitucional

De entre todos los regalos que nos
da la vida...
Una madre sera siempre

el mas grande de todos los tesoros

=< Madre

C/\’)

ot Farmocen cord

5.5.3. Retos 2021

- Actualizar las paginas web de Salud Social, Promocosta, Calidad Médica, Semedical y Farmacias en
Red y crear el portal para los grupos Previsalud y Multifarma.

- Disefiar e implementar la intranet corporativa.
- Consolidar el portafolio de medios internos y externos.

- Seguir generando valor para empresas de los grupos Previsalud y Multifarma y continuar conectando
personas.

.
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5.6. Gestion Administrativa
5.6.1. Gestion y Control de Activos Fijos

Con una vision orientada hacia la mejora
continua de los procesos, en el ejercicio fiscal
2020, se complementa la estrategia aplicada
en 2019, relacionada con la estandarizacion de
los procedimientos de control de activos que
se llevan a cabo para los grupos Previsalud y
Multifarma, y sus empresas de apoyo; se
fortalece con lo que podriamos identificar como

Nuevo Manual de
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los logros mas importantes, no solo para el
control de los activos del grupo corporativo,
sino que se llega a otro nivel, para la gestion
integral de todos los equipos e infraestructura
hospitalaria que conforma la organizacion.

Para el periodo 2020, se destacan los
siguientes logros:

S

Implantacion del

Procedimientos Sistema
para la Gestion s Qsystems
de Activos Vo

o —
o —
o —

Estandarizacion
del Procedimiento
de Inventario de
Control

Implantacion de Sistema de gestién de equipos e infraestructura hospitalaria Qsystems

Qsystems es un software de ingenieria clinica
para la gestion y trazabilidad de equipos
biomédicos, activos fijos e infraestructura
fisica. Desde el enfoque de gestién de los
activos, se destacan las  siguientes
caracteristicas:

- Interacciébn de todos los actores que
intervienen en la gestion de los equipos, desde
la fase de evaluacién para la seleccién del tipo
de equipo a adquirir, adquisicion
(incorporacién), uso, mantenimiento, garantias,
disposicion final, todo ello enmarcado en los

parametros y criterios establecidos para la
Acreditacion en Salud.

- Cuenta con toda la documentacién asociada
a los equipos en una sola herramienta de
manera integrada.

- Trazabilidad de los equipos, mediante la
actualizacion permanente, en linea, en tiempo
real de la hoja de vida, donde se pueden
consultar los movimientos, documentos,
imagenes, accesorios, y toda la informacion
asociada al mantenimiento preventivo y
correctivo.

- Registros de polizas y garantias.
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Su implantacion se realiz6 de la siguiente manera:

Prepacion {é}

Qsystems

Migracion de la informacion sl
sistema y Capacitacion.

Septiembre

Revisiony
Actualizacion de
Bases de Datos

Puesta en Operacion del
sistema y preparacion del
nuevo manual

Bases de Datos @ Produccion
Qsystems

Inventario 2020 - Actas de
Nuevo Manual Conciliacion y de
Asignacion de

I
&&«sh
m

Jornada de Activos y Cierre
Inventario de Control Y
de Activos 2020. de Jornada

Diciembre

Actualizacion y registro
de Hojas de Vida

Actualizacion A
Qsystems

5.6.2. Proceso de custodiay digitacién documental

Para el cierre del presente informe se ejecuto
el levantamiento de inventario fisico en un
76%, con el respectivo procesamiento de las
hojas de vida en el sistema, donde inicialmente
se migré la informacién parcial de 9.363
registros. En la actualidad, como parte del
avance de la jornada de verificacion de activos

Qsystems, se cuenta con un registro de 12.635
activos. Este resultado permite determinar un
incremento de 3.272 registros, representando
el 34.9% respecto a la base de datos migrada
inicialmente, para la producciéon del sistema.
En este sentido, la informacién se encuentra
distribuida por empresa, de la siguiente

en el marco de la implantacion del sistema manera:
ENTIDAD REGISTROS  REGISTROS  VARIACION %

MIGRADOS (ACTIVOS)
CALIDAD MEDICA 1.526 1.598 72 4,7%
CYPAG 157 506 349 222%
FARMACIAS EN RED 31 33 2 6.4%
MAG - 46 46 100%
PROMOCOSTA 2535 3.471 936 37%
PROMONORTE 2024 2.033 9 0,4%
SALUD SOCIAL 2062 3.499 1.437 69,7%
SEMEDICAL 1028 1.449 421 41%
TOTAL 9.363 12.635 3.272 34,9%
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Manual de procedimientos para la gestion y el control de activos del grupo corporativo

Con el propésito de realizar las adaptaciones
de cara al nuevo sistema de gestion de activos
y aplicar mejoras sustanciales que redunden
en el control administrativo eficaz de los
activos pertenecientes al grupo empresarial, se
reformula el manual de procedimientos para la
gestion de activos fijos, el cual contempla una

Registro de
Activo

- Registro: Se hace énfasis en el
procedimiento para el registro de los activos, la
verificaciony y los controles perceptivos y dar
respuesta a la necesidad de contar con un
instrumento donde se evidencia el ingreso de
activo fijo a la organizacion.

- Responsabilidades: Se incorpora de
manera activa el rol de la Direccion de
Compras en el proceso de adquisicion y de
disposicion final de los activos. Por otro lado, y
no menos importante, se establece el principio
de corresponsabilidad de los niveles medios
(supervisores) de la organizacién respecto a la
tenencia de los activos por parte de los
custodios.

- Formularios: se realizan mejoras a los
formularios de traslado y asignacion de
activos, se crean los formularios de devolucion,

Responsabilidades

estructura adaptada al ciclo de vida. Se
incluyen diagramas de flujo, creacién y ajuste
de la descripcion de los procedimientos; de
este documento se puede destacar las mejoras
gue se precisan a continuacién, con énfasis

en:

Instrumentos Control

y se elaboran todos los instructivos para su
correcto diligenciamiento.

- Control: Se crea el formato de Acta de
Control Perceptivo como mecanismo de control
para validar las condiciones, caracteristicas,
parametros de los equipos que se adquieren y
que estén adaptados a lo requerido, para su
posterior registro. En este orden de ideas,
puede destacarse la creacion del libro de
registro de activos donde reposa el
consecutivo por placa (cédigo). Otra de las
novedades mas importantes esta asociada con
el control de los movimientos de activos en
cada una de las empresas, con el objetivo de
lograr un control desde el nivel central de la
Direcciébn Administrativa y Financiera. Se
concibe el concepto de Rendicion Mensual de
Movimientos, para consolidar la informacion y
mantener actualizado el sistema.

Procedimiento estandarizado de inventario de Control de Activos Fijos

Cada cierre de ejercicio fiscal, lleva consigo la
verificacion de inventario fisico de activos, a
los fines de determinar si fueron aplicados los
controles disefiados para tal fin, en este
sentido, se hace necesario crear un
procedimiento estandarizado para el

5

levantamiento de inventario fisico de activos, el
cual queda inserto al nuevo manual de
procedimientos para la gestion y control de
activos, y se pueden destacar una estructura
que se divide en dos niveles:
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A. Nivel de Escala: establece una clasificacion de las entidades, respondiendo a dos criterios:

namero de activos y tipo de espacios.

B. Nivel de Ejecucién: contempla los detalles operativos del levantamiento de activos fijos y las
responsabilidades de los involucrados (analista de activos del grupo, asistentes administrativos,
coordinadores, gerentes). De igual manera se establecen 4 fases:

Verificacion.

Registro e Imposicion de placas.
Registro Fotografico.
Sistematizacion.

ANENENEN

5.6.3. Implementacién de Cuota Moderadoras y Copagos

Lo que refiere a la implementacion en el cobro
de Cuotas Moderadoras y Copagos,
Promocosta quien venia trabajando como plan
piloto de desarrollo de este proceso desde el
2019, sirvi6é para hacer los ajustes necesarios
al proceso y manejo de este recaudo para las
demas empresas del grupo, particularmente
Salud Social y Calidad Médica. En febrero del
2020 se empez6 el cobro en Salud Social.
Posterior a ello se presentd el tema de
pandemia lo cual no permiti6 que dentro del
plan de trabajo se hiciera el despliegue y se
desarrollara para el resto de empresas, para
ello nos tocd dar énfasis a las atenciones no
presenciales por el tema del Covid-19
(modalidad  tele-consulta), afectando el

Para ello adjuntamos cifras de Recaudo:

proceso de este recaudo para los periodos de
abril, mayo y junio de 2020.

A pesar de ello se gestioné una propuesta con
la firma PSE (recaudos electrénicos), pero
encontramos que el nivel de pago y los valores
recaudados no eran lo suficientemente
grandes para soportar el valor fijo por el nivel
de transaccionalidad.

En Calidad Medica se empez6 con el recaudo
en diciembre. Quedando solo pendiente en
este proceso los dispensarios Semedical y
Farmacias en Red para lo cual daremos
énfasis en el 2021 como enfoque a este.

MES PROMOCOSTA | SALUD SOCIAL | CALIDAD MEDICA
Ene $ 1.223.486,00

Feb $2.012.985,00 $ 796.400

Mar $1.375.557,00 $ 1.258.900

Abr $431.311,00 $30.700

May $ 732.279,00 $34.400

Jun $ 904.336,00 $ 36.300

Jul $1.310.063,00 $ 68.400

Ago $1.363.643,00 $ 713.000

Sep $2.645.976,00 $216.000

Oct $3.080.854,00 $85.700

Nov $2.524.340,00 $510.000

Dic $2.626.985,00 $2.577.500 $178.100

RECAUDO $20.231.815,00 $7.327.300,00 $178.100,00
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5.6.4. Gestion de Compras

En el siguiente informe vamos a encontrar los
temas mas relevantes del afio 2020 para el
area de Compras de los grupos Previsalud y

Multifarma. En  términos generales se
realizaron unas compras anuales de
$6.126.438.044 en el 2020, frente al afio
inmediatamente anterior que fueron de

$2.871.222.816. Este aumento significativo
generé como consecuencia que en el primer
semestre del afio se unificaran todos los
productos de la contingencia en una bodega
centralizada. En estas compras en particular,
se vieron reflejados la volatilidad de precios
como fueron los tapabocas y guantes. Asi
mismo, incurrimos en la compra de pruebas

5.6.4.1. Compras del afio 2020
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Covid-19 de antigeno que representaron un
monto de $1.607.200.000 durante el afio.

En el segundo semestre, se aperturaron dos
sedes nuevas de Promocosta: Soledad y
Baranoa. Al mismo tiempo, se hizo el traslado
del dispensario de Semedical en el municipio
de Baranoa.

Por otro lado, unificamos las compras de MAG,
Cypag Mompox, Cypag Tiba Norte de
Santander y Huellas Sabanilla en las lineas de
negocio que manejaba P&C, generando un
incremento significativo del 11% sobre el total
de las compras del afio.

MES TOTAL COMPRADO
ENERO S 272.337.236
FEBRERO S 353.078.403
MARZO S 306.779.226
ABRIL S 242.185.083
MAYO S 217.085.254
JUNIO S 307.598.466
JULIO S 231.900.908
AGOSTO S 509.870.832
SEPTIEMBRE| $ 562.957.556
OCTUBRE S 1.052.695.445
NOVIEMBRE| S 780.211.256
DICIEMBRE | S 1.289.738.378
TOTAL S 6.126.438.044

Tabla 1.0 — Compras anuales por mes.

Comportamiento mensual

El comportamiento de las compras durante el
afio se evidencia en la tabla 1.0. Entraremos a
analizar los meses con los aumentos mas
significativos.

- Entre los meses de enero-julio, se tuvo un
aumento frente a los mismos meses del afio
2019, ocasionado por la pandemia, sin
embargo, se estaba manteniendo un promedio

de compra de $276.000.000 aproximadamente
donde el 20% correspondia a los productos de
la bodega de P&C (Contingencia Covid-19).

- En agosto hubo un aumento del 45% frente a
julio, debido a la compra de pruebas de
antigeno al proveedor ANNAR, a un precio
unitario de $59.000.
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- En la Tabla 1.1 se puede observar la
tendencia de los precios unitarios de las
pruebas de antigenos. Que en el mes de
diciembre bajo su precio a $24.900.

- En octubre, se realizé la compra de dotacion
para las sedes de Promocosta (Soledad y
Baranoa) y el dispensario de Semedical
(Baranoa).
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- Diciembre fue un mes en donde se pacta una
nueva negociacion de pruebas de antigenos
con el proveedor Abbot, cuyo precio unitario es
de $18.900 (sin embargo, tiene limitantes en
términos  logisticos), teniendo asi dos
proveedores para estas pruebas. Solo en el
mes de diciembre, en pruebas de antigenos se
realiz6 una compra de $514.450.000.
Adicionalmente, los requerimientos mensuales
se hicieron por 45 dias debido a que muchos
proveedores salian de vacaciones.

— Pruebas COVID

$60.000

$ 45.000

$ 30.000

$15.000

$0
AGOSTO SEPTIEMBRE

NOVIEMBRE DICIEMBRE

Tabla 1.1- Precio pruebas Covid-19.

Comportamiento por empresa

TOTAL COSTO ANUAL

SALUD SOCIAL IPS| CALIDAD MEDICA HUELLAS
PROMONORTE 1PS SABANILLA

PYC

$ 2.161.531.139 § 345.020.004 | § 1.932.943.395| §

782.381.596 | § 560.313.207 | § 112.744.381 | § 40.177.000

PROMOCOSTA COMPRAS P&C

$ 6.126.438.044

PORCENTAJE DE PARTICIPACION

SALUD SOCIAL IPS| CALIDAD MEDICA HUELLAS

PYC MAG SALUD SOCIAL IPS

35,28% 5,63% 31,55%

PROMOCOSTA

PROMONORTE SABANILLA

1,84% 0,66%

Tabla 1.2- Costo por empresa.

Las compras del afio por el area de Compras
fueron de $6.126.438.044. De ese valor solo
un 35% son o6rdenes generadas desde P&C,
las demas son generadas a nombre de cada
empresa. Esto se debe a que Salud Social,
Calidad Medica y Promonorte solicitan sus
laboratorios y pruebas de antigeno con
Ordenes de compra, que no son generadas por
SIGO.

Promocosta tiene $40.177.000 que
corresponde al mobiliario de las dos sedes que
se aperturaron.

Cypag y Mag son ordenes de compra emitidas
directamente por esas empresas y llevan un
proceso de autorizacion distinto, sin embargo,
como se menciond anteriormente, a partir del
segundo semestre son monitoreadas por P&C.
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® PYC ® CYPAG ® MAG
@ SALUD SOCIAL @® PROMONORTE @ CALIDAD MEDICA IPS

HUELLAS SABANILLA @& PROMOCOSTA

“r Y
‘
/

Tabla 1.3 - Participacion de cada empresa.

5.6.4.2. Ahorros 2020
INFORME DE AHORROS MENSUAL
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
$ 1.251.240|$ 5.569.991| % 711.200 | $ - $ 394.180

SEPTIEMBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

$ 6.720.800 | $ 3.800.923 | $§ 4.503.195|$ 6.586.609|$ 3.814.588

Tabla 2.0 - Ahorros 2020.

Durante el afio 2020 conseguimos ahorrar
$33.352.726 vs. $21.278.002 del 2019. A
pesar de que fue un afio con mucha volatilidad
en los precios, escases en los productos y

Entre los ahorros mas relevantes podemos destacar:

1. Equipo Rayos X periapical
- Precio inicial: $6.700.000
- Precio actual: $5.630.252

2. Batas desechables manga larga
- Precio inicial: $5.600
- Precio actual: $3.950

cambios en las modalidades de pago que
veniamos manejando, logramos obtener
mejores negociaciones y cumplir las solicitudes
de nuestros clientes.

3. Tapabocas N95
- Precio inicial: $6.900
- Precio actual: $2.900

4. Switch 24 puertos
- Precio inicial: $1.962.510
- Precio actual: $335.294
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5.6.4.3. Logros destacados en el 2020
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Los logros destacados en este afio fueron los siguientes:

1. Facturacién: Anteriormente se manejaban
todas las ordenes de compras por Excel y se
evidenciaba un alto ndmero de facturas
posfechadas.

Logro: Actualmente, generamos todas las
ordenes de pedido por la herramienta contable
SIIGO.

Adicionalmente, todas las empresas hacen sus
requerimientos mensuales en esta misma
plataforma.

De esta manera, estan engranados las
ordenes de compras con la facturacién. Se
lleva una bitacora fisica y digital que mitiga
riesgos de facturas extraviadas y lleva el
control de la recepcion de las mismas por
contabilidad.

2. Proveedores: Se mantienen en su mayoria
los plazos de pago de 60-90 dias con los
proveedores. Sin embargo, muchos productos

5.6.4.4. Retos de mejora

1. Lograr que las empresas puedan mantener
sus inventarios al dia para que el cruce de la
informacion con los requerimientos mensuales
sea veraz.

2. Establecer unos indicadores de ahorros que
fomenten por parte de nuestros analistas la
mejora continua en las negociaciones con los
proveedores.

3. Bodega de P&C: luego de la experiencia con
la bodega de contingencia Covid-19, hemos
podido evidenciar todos los beneficios de tener
los productos (previamente hay un analisis de
cuales serian) en un solo punto de distribucion,
nos da mejor capacidad de respuesta, mejores
precios unitarios, control de los inventarios,
mayor poder de negociacion, entre otros.

como guantes, tapabocas, batas, etc. hemos
tenido que incurrir a pagos de contado.

Logro: Bodega de P&C para productos de
contingencia que nos ha permitido no solo
garantizar estos productos a nuestros clientes,
si no obtener mejores precios unitarios, al
tener una economia de escala y mayor control
en el consumo.

3. MAG: Empresa que anteriormente se
manejaba de manera independiente.

Logro: Unificar todas las compras del grupo
empresarial, independiente de quien apruebe.
Hoy en dia, tenemos mayor control, mejores
negociaciones con los proveedores y podemos
garantizar el cumplimiento. Logramos unificar
los procesos de compras para esta linea.

Con la adquisicion del software Qsystem, se
les hace seguimiento a todos los
requerimientos y se tiene la trazabilidad de los
requerimientos realizados.

4. Documentacion y divulgacién de procesos:
durante el afio 2020 se ytrabajo en alinear el
proceso completo de compras. Debemos
terminar de pulirlo y hacer las respectivas
comunicaciones a los interesados del proceso.

5. Tenemos como meta un incremento del 15%
en la participacioén de nuevos proveedores.

6. Limitar la lista de productos de aseo,
cafeteria y papeleria para garantizar que los
pedidos lleguen completos.

7. Lograr negociacion con los proveedores de
insumos médicos donde se puedan pactar
precios trimestrales o semestrales con el fin de
poder realizar estos pedidos con mayor
agilidad.
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5.7. Contact Center

Para el afio 2020 el centro de contacto amplio
su portafolio de servicios con el fin de brindar
un mejor servicio y ser el apoyo fundamental
para todas las empresas que conforman el
Grupo Previsalud.

Grupo

+Multifarma

En 2020 el area integrada implementé varios
modelos operativos dando prioridad y la
estrategia necesarios para desarrollar en corto
y mediano plazo cada una de las tareas y
actividades, para finalmente buscar la
satisfaccion del cliente.

Dentro de las principales iniciativas trabajadas estuvieron:

- Organizacion y elaboracion de la informacion en la recepcion de las llamadas por medio de
formularios y hojas de calculo (Drive) para los diferentes frentes, como Programa de Atencién
Domiciliaria, Demanda Inducida, Listas de Espera, Reprogramaciones, etc.

- Implementacién y puesta en marcha del software para marcaciones predictivas, aumentando la

productividad. (Wombat).

- Conformacion de equipo de trabajo para fortalecer el frente de salida de llamadas (Outbound).
- Conformacion de equipo de trabajo para todo lo relacionado a la contactabilidad y seguimiento para

usuarios Covid-19.

- Seguimiento a PQRS de cada una de las IPS y Farmacias.
- Gestién de agendamiento a Coosalud para las gestoras del Atlantico y otros departamentos.
- Deshabilitacién de los teléfonos rojos de las sedes por temas de Covid-19, tanto para las IPS como

en los dispensarios.

- Confirmacién de direcciones para entrega de medicamentos posfechados a Semedical.

Luego de lograr estas integraciones
continuamos avanzando en consolidar de
manera estratégica aspectos como
centralizacién de IPS, nuevas tecnologias,
prestacion de productos a terceros y seguir
fortaleciendo nuestra misién y vision.

Para este afio se lograron implementar varios
mecanismos, los cuales permitieron la
obtencién de niveles de atencién en cada una
de las IPS de acuerdo con nuestro

5.7.1. Centralizacién de Servicios

dimensionamiento en agentes, capacitando al
personal en mas campafias y protocolos de
atencion, esto con el fin de buscar la
integralidad en todas las operaciones.

Nuestro equipo de trabajo ante el crecimiento
de las empresas del grupo empresarial logra
conformar una estructura organizada y de
crecimiento que se debe mantener ante la
exigencia comercial y principios de buen
trabajo.

Linea de atencién telefénica Promocosta en municipios

Ante el crecimiento de estas sedes y la
necesidad de brindarles un mejor servicio, se
inicio la atencién telefonica desde el mes de
febrero del 2020 para la sede de Promocosta

Sabanalarga, seguido a esto se centraliz6 la
sede de Malambo y Baranoa en el mes de
mayo. Se proyecta dentro del plan estratégico
centralizar los  municipios  pendientes.
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Linea de atencién telefénica de Semedical y Farmacias en Red

Dentro de las propuestas estratégicas del
2019, se dispuso la creacién y montaje de una
linea de atencion telefénica para la recepcion
de manera directa de los PQRS, dado que esta
situacién estaba dada por las lineas de las
IPS.

Apertura de la sede de Promocosta en Soledad

Para el Centro de Contacto inicia con nuevos
protocolos de atencion para esta sede desde el
mes de noviembre, generando cambios en los
servicios que se venian prestando en Salud

Se logra estructurar de manera conjunta con el
area de servicio al cliente, lo relacionado para
consolidar la informacion por medio de
formularios, motivos PQRS, capacitacion y
horarios de atencién para el 2020. Este inicio
se logra a partir del 6 de noviembre.

Social y permitiendo acercar a los usuarios a
sus lugares de residencia para los regimenes
subsidiado y contributivo.

Linea de atencién PAD Sabanalarga de Salud Social

Ante la centralizacion de los PAD de
Valledupar y Barranquilla, se didispuso la
recepcioén de las llamadas de esta sede, con el
fin de tener una linea Unica en la atencion y
mejorar el contacto, dado que se tenia la
atencion por una linea no comercial.

5.7.2. Portafolio de servicios
Mensajes de Texto

Se logré gestionar un nuevo proveedor, el cual
nos permiti6 un menor costo en mensajes y la
modalidad de prepago, permitiendo acceder a
la plataforma para casos contingenciales.

Se logra estructurar de manera conjunta con el
area del PAD Barranquilla, lo relacionado con
la informacion para esta sede por medio de
una aplicacion comercial y asi poder trasmitir
los datos para las visitas correspondientes.

El inicio en la atencién se dio desde el mes de
julio de 2020.

Las remisiones de los mensajes de texto
aplican para todas las IPS del Grupo
Previsalud y Multifarma, como asi mismo se da
apoyo a la EPS Coosalud.

Se presentaron envios cuyo promedio estuvieron dados asi:

% 198.800 & 196800 EE 09y,

Promedio Promedio Mensajes
mensual Mensual entregados sin
enviado. entregado error (mensual)
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Encuestas

Durante este 2020, para la ejecucion de esta
actividad fue necesario reducir el alcance por
la implementaciébn de otras actividades
derivadas de la pandemia por Covid-19. Se
realizaron encuestas en enero, febrero,
noviembre y diciembre para las IPS vy
Farmacias.

Grupo

Por el lado de recomponer esta actividad, se
mantendran los conceptos definidos para
determinar la percepcion y satisfaccion de
nuestros clientes, una vez estos son atendidos
en cada una de nuestras sedes.

La distribucién estimada de las encuestas se ha estipulado el siguiente componente para su ejecucion

total:

Numero IPS a
encuestar

19

Numero de encuestas
promedio

1400

Demanda Inducida

Numero Dispensarios
a encuestar

16

Numero de encuestas
promedio

1300

Durante el 2020, se produjeron cambios significativos por motivos de la pandemia. Entre las
principales actividades realizadas a las IPS en este afio estuvieron:

Salud Social IPS

MEDICO DE PROGRAMA

GESTANTES MICRONUTRIENTES s 15%

LABORATORIOS CAC RCV meeesssssss 11%
ENFERMERIA TAMIZAJE COVID ~msss—— 119,
LABORATORIOS CAC NEFROLOGIA wesssmm 7%,
DEVOLUCIONES MEDICAMENTOS mmm %
OFTALMOLOGIA mmm 6%
NUTRICION memm 59
MEDICINA INTERNA memm 4%
PSICOLOGIA mmm 4%

0% 5% 10% 15%

20%

900

Promedio
actividades
diarias

22.500

Promedio
actividad
mes
25% 30% 35%
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Promonorte IPS

COVID DOMICILIARIO
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MEDICO DE PROGRAMA

15%

MEDICO GENERAL

14%

LABORATORIOS RCV

12%

1.300

REPROGRAMACION TELECONSULTAS
AUX DE ENFERMERIA RCV
ENFERMERIA RCV
ESPIROMETRIA

GESTANTES

EKG we— 4%

ECOGRAFIAS GRAL
MEDICINA INTERNA
MAMOGRAFIAS
FISIOTERAPIA

RADIOGRAFIAS

ECOGRAFIAS TRAV
NUTRICION

MEDICINA INTERNA MODELO
NEFROLOGIA

ENDODONCIA

—
—
—— %,
—— 4%,

—— 5

— 3%
— 30
— )%
— )%
— )%
— )%
— 1%
— 1%
1%
= 0%

0% 2% 4% 6%

6%
6%

10%
Promedio
actividades
diarias

32.500

Promedio
actividad
mes

10% 12% 14% 16%

5.7.3. Gestidn de contactabilidad y seguimiento a usuarios Covid-19

Fuimos participes del alcance propuesto por el
Grupo Previsalud para realizar y estructurar el
seguimiento a usuarios, tanto sospechosos
como infectados de Covid-19, de bases de
datos enviadas por la EPS Coosalud.

Para el 2020, interactuamos
aproximado de 10.800 usuarios para
contactabilidad, realizando hasta 3 intentos
para lograr contactarlos y asi prestar el servicio
por parte del equipo médico.

con un

El 75% en promedio nos deja como gestion en
contactabilidad. Cabe anotar que dentro del
proceso se dispuso ubicar por otros medios
nameros de contacto en Citisalud, Dynamicoos
y Salud Familiar, entre otras.

5.7.4. Indicadores nivel de atencion IPS
Promocosta IPS

Durante el afio 2020 se presentaron
variaciones en los flujos de llamadas que

Se crearon guiones para la atencion e
intervencién de cada una de las variables,
equipos y mesas de trabajo, organizacion de
horarios y los seguimientos correspondientes
para visitas y/o teleconsultas a realizar por los
equipos médicos.

De igual manera el centro de contacto continuo
brindando apoyos a otras IPS en temas de
reprogramacion de citas, cancelacion de citas,
reorganizacion de agendas por temas de aforo
(Promocosta), medicamentos posfechados,
validacion de direcciones por devoluciones de
medicamentos (Semedical) y agendamientos
de citas sin contacto (Vivir).

permitieron acceder a métodos operativos para
lograr los niveles esperados todos los meses.
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Estas figuras operativas fueron dar manejo y
control a las prioridades en las campanfas,
seguimiento a los niveles de conversacion y
productividad en los agentes.

Ante el crecimiento en llamadas y modelos de
metas establecidos por el area de Calidad y
con el fin de alcanzar los objetivos, esta IPS

2017 2018

43%  63%

Nivel de Atencién

2 4
40%‘. 8%

v

Promocosta 54

- Medikids Contributiva

Salud Social IPS

Para el 2020, esta IPS se mantuvo dentro del
umbral esperado, teniendo en cuenta que en
algunos meses se presentaron variaciones
positivas entre los meses que pudieron afectar
la atencion a los usuarios, pero sin embargo se
logré sostener aplicando manejos de control

2017 2018
/8%  74%
Nivel de Atencién Nivel de Atencién

n

23% = Vivir

Nivel de Atencién Nivel de Atencion

Salud Social
IPS - Centro
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logra en cada una de sus lineas las metas
dadas para el cumplimiento.

Los niveles de atencion y participaciéon en su
resultado anual fueron los siguientes,
incluyendo Promocosta Principal, Contributiva
y Municipios:

2019 2020

84% 82%

Hivel de Atencion

Participacién linea de
6% atencién en llamadas
entrantes.

Municipios

diario con el fin de presupuestar al final de mes
la meta establecida.

Ante el crecimiento en llamadas y modelos de
metas establecidos por el area de calidad y
con el fin de alcanzar los objetivos, esta IPS
logra la meta dada para el cumplimiento.

2019 2020

82%  84%

Nivel de Atencién Nivel de Atencién

Participacién linea de
atencién en llamadas
entrantes.
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Calidad Médica IPS

Una vez centralizada en el 2019, se constituye
el proceso de integralidad para capacitar a
mas agentes en esta campafia, dado que se
inici6 con 1 agente y pasamos ya a tener 26
capacitados, de 30 que tenemos en planta, con
el fin de ir de la mano con el crecimiento y
solicitudes diarias de los usuarios.

2019 2020

/9%  83%

Nivel de Atencitn Nivel de Atencién

Promonorte IPS

Esta campafia llega a su segundo afio de su
centralizacion. Mantuvo sus resultados por
encima del umbral establecido en todo lo
corrido del afio 2020.

El proceso de integralidad también es aplicado
en esta IPS, donde se logran capacitar a mas
agentes, dado que se inici6 con 1 agente y
pasamos ya a tener 27 capacitados, de 30 que
tenemos en planta, con el fin de ir de la mano

2019 2020

/3% 86%

Mivel de Atencién Nivel de Atencion
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El nivel de atencion se ha mantenido dentro de
la meta estipulada, logrando con ello
incrementos  significativos en la atencion
telefénica.

Los niveles de atencion y participacion en su
resultado anual fueron los siguientes:

. Parficipacién linea de
ctencién en llamadas

9% enfrantes.

con el crecimiento y solicitudes diarias de los
usuarios.

El nivel de atencion se ha mantenido dentro de
la meta estipulada logrando con ello
incrementos  significativos en la atencion
telefénica.

Los niveles de atencidn y participacion en su
resultado anual fueron los siguientes:

/ Participacién linea de

‘| ]% atencidn en llamadas
enfrantes.

Programa de Atencion Domiciliaria — PAD en Salud Social Barranquilla

Dentro del avance mostrado por este servici,o
desde su centralizacion se ha mantenido con
muy buenos indicadores en su nivel de
atencion.

Los niveles de atencién y participaciéon en su
resultado anual fueron los siguientes:
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2018 2019 2020 ’ Participacion
linea de
80% 86% 87% 2%  atencién en
) » ) » Nivel de Atencid llamadas
Nivel de Atencion Nivel de Atencion el de L entrantes.
Programa de Atencién Domiciliaria PAD en Calidad Médica IPS
Este servicio centralizado hace 2 afios pudieron sortear y mantener los niveles de
mantuvo para el 2020 un promedio de atencion esperados.
llamadas entrantes de 390 por mes, donde se
presentaron algunas variaciones significativas, Los niveles de atencion y participacion en su
pero las cuales ante la ampliacion del recurso resultado anual fueron los siguientes:

humano con perfil de auxiliar de enfermeria se

2019 2020 [ L
Participacion linea de
atencién en llamadas

79% 8 9% 1 % entrantes.
Nivel de Atencién Hivel de Atencion

Programa de Atencion Domiciliaria PAD en Salud Social Sabanarla

Este servicio fue centralizado este afio 2020, auxiliar de enfermeria se pudieron sortear y
desde el julio y mantuvo en sus primeros mantener los niveles de atencién esperados.
registros un promedio de llamadas entrantes

de 545 por mes, donde de igual forma se Los niveles de atencidn y participacion en su
presentaron variaciones, pero las cuales ante resultado anual fueron los siguientes:

la ampliacién del recurso humano con perfil de

2020 ' Participacién linea de

atencién en llamadas
84% 1 % enfrantes.

Hivel de Atencitn

Indicadores Generales - Volumen de Llamadas

Para el 2020 se logra el cumplimiento en el

nivel de atencién general en 3 puntos por Se desarrollaron actividades para lograr que
encima de la meta. Cabe anotar que asi mismo este indicador se mantenga en 2 afios
se centralizaron nuevos servicios y lineas para consecutivos en su cumplimiento.

el acceso y atencion a los usuarios.
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Dichas actividades consistieron en ampliar la
integralidad en los agentes, capacitandolos en
la mayoria de las campafas y potenciar la
operacion en control de la plataforma
Omnileads por medio de los monitores a cargo.
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En relacioén con el historial, el comportamiento
ha sido el siguiente:

238.340
LI-adas c::nhsladas 114.006
Llamadas Abandonadas 124.334
Nivel de Atencién 48%
Abandonoc 52%

Nota: 2017 resultado desde agosto a diciembre.

Promedio Incluye todas las

llamadas lineas de atencién

mensuales para lo relacionado
con llamadas
entrantes

53.700

5.7.5. Retos Centro de Contacto 2021
- Omnicanalidad:

v’ Asistente Virtual.

v WhatsApp Business.

v Chat Bot.

- Prestacion de servicios a terceros.

- Estructurar agendamiento anticipado de citas control.

592.431 582.357 644.582

394.363 472.306 §537.802

198.068 110.051 106.780
67% 81% 83%
33% 19% 17%

Nivel de atencién del
2020. Superando el
umbral del 80% como
meta.

83%
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6. GESTION EN SALUD

6.1. Grupo Previsalud
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2020: Afo de la resiliencia y demostracion de nuestro ADN de Gestion e intervenciéon de

Riesgos

Definitivamente el afio 2020 nos permitié demostrar nuestra capacidad de resiliencia ante la pandemia
por Covid-19. Al mismo tiempo, esta situacidbn nos permitié ratificar nuestro ADN empresarial en
gestién e intervencién del riesgo. Estos dos Ultimos elementos fueron esenciales para asegurar el
éxito y los resultados positivos en los diferentes programas de riesgo de las IPS del Grupo Previsalud.

El Grupo Previsalud generd su planificacién
2020, la cual trascurrié en términos normales
durante el primer trimestre del afio. Sin
embargo, la situaciéon de pandemia declarada
por Covid-19 en Colombia, a finales del mes
de marzo, impidi6 el cabal desarrollo de estas
actividades tal como se habian planificado,
debido al aislamiento obligatorio. Lo anterior
llevé al grupo empresarial a ajustar sus
estrategias para asumir esa nueva realidad,
tanto para sus usuarios como para el grupo
mismo.

Estas estrategias estuvieron enfocadas en la
telemedicina, la atencion domiciliaria, la
entrega en casa del medicamento a los
pacientes, el tamizaje de pruebas Covid-19
para los usuarios, el seguimiento a pacientes
Covid-19 positivos y sospechosos y la

6.1.1 Atlantico

“El Grupo Previsalud no solo se reinvent6
sino que ratific6 su enfoque de riesgo”

implementaciéon de un centro de aislamiento,
que dio respuesta a la atencion de la poblacion
de riesgo, asegurando el cuidado continuo de
los pacientes vulnerables que no contaban con
garantias en sus residencias para afrontar la
enfermedad de manera segura.

En relacion con la telemedicina, en el afio 2020
se realizaron 113.494 atenciones por esta
modalidad a pacientes cardiovasculares y se
implemento la atencién domiciliaria a pacientes
de programa, lograndose un total de 18.077
atenciones en este afio a nivel del Atlantico.

A continuacion, haremos una presentacion de
los principales resultados a nivel nacional del
afio 2020 por parte del Grupo Previsalud en
sus diferentes programas y servicios de salud:

6.1.1.1. Atencion de Programas durante la pandemia por Covid-19

Del total de pacientes de programas se han registrado 1.220 infectados (5% del total de pacientes de
programas), de los cuales el 88% (1.071) ha sido de RCV, 5% (59) Gestantes, 4% (52) EPOCA, 3%
(34) Nefroproteccion, 2% (25) Artritis y 1% (11) Asma Infantil.

Poblacion de Programas infectada por Covid-19

1071

34 59

RCV Nefro

Gestantes

52 25 11
I
EPOC Artritis  Asma Infantil
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En cuanto al porcentaje de letalidad por causa
del Covid-19, para los pacientes de programas
ha sido del 2.29%, por debajo del promedio
nacional del 2.55%; del promedio del
departamento del Atlantico 3.44%, del
promedio de Barranquilla 3.2% (datos del
Ministerio de Salud y Distrito de Barranquilla) y
del asegurador Coosalud en el departamento
del 6.28% (datos EPS Coosalud). Los
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municipios con el mayor namero de casos
reportados en Atlantico han sido en su orden
Barranquilla, Soledad, Baranoa y Malambo.
Actualmente, se ha recuperado el 93% del total
de infectados. A continuacién, se resume la
estadistica basica de Covid-19 de Ilos
pacientes positivos de los programas de
riesgo:

Municipio Reggrst(;os RZ;)S?{;%ZS Recuperados | Fallecidos | % Letalidad
BARRANQUILLA 667 55% 619 13 1,9%
SOLEDAD 129 11% 121 3 2,3%
BARANOA 103 8% 99 0 0%
SABANALARGA 75 6% 70 2 2,6%
MALAMBO 62 5% 56 3 4,8%
SANTO TOMAS 57 5% 53 2 3,5%
OTROS 127 10% 111 4 3,1%
GENERAL 1220 100% 1129 28 2,3%

El perfil de riesgo de la poblacién de programas (1220) afectada por la Covid-19 es el siguiente:

Rango Etario

m <50
m51-60

=61-70

Género

= Femenino

® Masculino

Estado Nutricional

i ® Obesidad

= Sobrepeso
= Normal

Bajo peso

Régimen de afiliacion

m Subsidiado

m Contributivo
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69%

46%

12%

ERC

HTA DM

Perfil de morbilidad de pacientes de programas
afectados por Covid-19

10%
5%

CARDIOPATA  PULMONAR

3%
—
ARTRITIS

Siguiendo la estrategia PRASS (Prueba,
Rastreo, Aislamiento Selectivo Sostenible) del
Ministerio de Salud, se realizaron jornadas
intensivas de tamizaje de Covid-19 en toda la
poblacion priorizada de los programas. A corte
del 31 de diciembre de 2020 se logré tamizar
al 77% de la poblacion de programas en el

6.1.1.2. Resultados Clinicos de Programas

6.1.1.2.1 Riesgo Cardiovascular

departamento del Atlantico. Los programas
lograron posicionar a la sucursal Atlantico,
ubicandola en los primeros lugares de
Colombia en la meta de tamizacion de
poblacion priorizada junto a Cesar y Norte de
Santander.

Al mes de diciembre los resultados de los indicadores del programa de Riesgo Cardiovascular (RCV)

fueron los siguientes:

14082

N .

2017 2018

Poblacién RCV Atlantico

18426
16681

2019 2020

En el afio 2020 el programa de RCV en Atlantico terminé con una base de datos de 18.426 usuarios,
registrando un incremento del 10,5% de la poblacién intervenida comparada con el afio anterior.

= HTA

1 HTA+DM

= DM
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Para el afio 2020, la distribucion de las
patologias de base de los pacientes del
programa RCV fue: la HTA con el 60%,
seguida de la HTA mas diabetes con el 31% y
la diabetes sola con el 9%.

Haciendo un andlisis de la prevalencia de la
diabetes en mayores de 40 afios, a nivel
nacional esta registrada en un 7% (datos del
Ministerio de Salud), mientras que Ia
prevalencia de la diabetes de la poblacién de
Coosalud en Atlantico es del 10% (base de
datos Coosalud). Esto nos coloca en un nivel
de riesgo alto, sobre todo en este momento de
pandemia, de la misma manera considerando
a la diabetes como precursora de Ila
enfermedad renal crénica, esta Ultima
enfermedad de alto costo para el sistema de
salud.
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En este mismo sentido, la mayor poblacion de
los pacientes RCV son los hipertensos (91%),
la cual es una poblacién bastante vulnerable y
de muy alto riesgo para la enfermedad de
Covid-19; como pudimos observar ha sido la
patologia de mayor impacto para los pacientes
infectados de coronavirus en el afio con el
69%, teniendo en cuenta el riesgo de nuestra
poblacion objeto y la necesidad de un
diagndstico temprano, se realizaron jornadas
masivas de toma de muestra Covid-19,
permitiendo la intervencion oportuna vy
logrando con esta intervencién, minimizar las
complicaciones.

De igual forma, el Grupo Previsalud, se
proyecta por estas mismas razones, a la
vacunacién masiva de su poblacién, como una
forma de compromiso con la vida y el cuidado
de estos.

90%

89%

2017 2018

% Pacientes Hipertensos controlados en presion arterial

% HTA Controlados

91%

89%

2019 2020

== Meta

61%

2018

% Pacientes Diabéticos controlados en HbAlc

mmm % Diabéticos controlados en HbAlc  ==@=Meta

57%

2020
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89%

2017 2018

% Cumplimiento reporte de CAC-Renal

N % Cumplimiento CAC ~ ==@==NMeta

87% 84%

2019 2020

En un escenario tan complejo, de gran
incertidumbre y temor generalizado en la
poblacion, resaltamos la capacidad del Grupo
Previsalud de adaptarse rapidamente a este
contexto y dar respuesta en la nueva realidad,
soportado en las nuevas tecnologias y
permitiendo asegurar la accesibilidad y
continuidad en la prestacion de los servicios a

6.1.1.2.2. Materno fetal

El afio 2020 fue un afio muy positivo para el
programa materno fetal, a pesar de la
pandemia y de que las mujeres gestantes
tienen cierta vulnerabilidad en su sistema
inmunoldgico, Solamente el 1.23% de las
gestantes se ha infectado con Covid-19, es
decir, 59 de 4.791 mujeres gestantes que
estuvieron activas en el afilo. No se
presentaron muertes asociadas a coronavirus.

Considerando que las gestantes del programa
son de alto o de muy alto riesgo obstétrico, la
mayoria de sus atenciones se realiza de
manera presencial, con la finalidad de
realizarle todos sus estudios y valoraciones a
nivel institucional. Sin embargo, se han

los usuarios, de una manera segura y con
calidad. Igualmente, resaltamos la valentia y
resiliencia del talento humano durante la
pandemia, lo cual fue clave para llegar a los
usuarios de manera tanto presencial como
domiciliaria, y también desde lo virtual,
derribando todas las barreras para obtener una
atencion oportuna.

realizado 1.523 visitas domiciliarias y se han
realizado pruebas Covid-19 a 2.503 gestantes
del programa en el departamento del Atlantico,
entregas de micronutrientes y telemonitoreo de
signos vitales.

En este escenario de la pandemia, la parte
emocional es una de las més afectadas en las
personas y las gestantes no son la excepcion,
lo que causa alteraciones de las cifras
tensionales, genera estrés y por consiguiente
amenazas de parto pretérmino. La prevalencia
de partos pretérmino del programa en el afio
2020 fue del 2.2% en comparacion con la
prevalencia nacional del 12%.

4,8%

Prevalencia de Partos Pretérmino del Programa

5%

2,2%

1,9%

2018 2019 2020

= % Parto Pretérming  ==@==Meta
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Aunque el parto pretérmino se elevd
ligeramente en el afio 2020 en comparacion al
afio 2019, no ocurrid lo mismo con las UCI
neonatales, las cuales han mostrado un
decrecimiento significativo, asi mismo la
estancia hospitalaria por UCI, reportandose
que de los 127 partos pretérmino, el 15% (19)
generaron UCI y los cuales tuvieron una
estancia promedio de 3.5 dias. Es importante
resaltar, que el promedio de estancia en UCI
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para el afio 2019 era de 15 dias. Todo esto ha
sido posible gracias al programa Justo a
Tiempo, que interviene todos los riesgos que
estan alrededor del parto pretérmino con el fin
de traer bienestar a la madre y reducir costos a
la EPS.

En relacion con los indicadores de impacto, en
el afio 2020 se presentaron cero muertes
maternas.

2017 2018

Muertes maternas del programa

2019 2020

En cuanto al indicador de muertes perinatales,
se presentaron 5 muertes asociadas a los
programas de riesgo en el afio 2020, es decir,
un 0.14% del total de egresos del programa.
Entre las principales causas, estuvieron el
cierre de la consulta externa en los primeros
niveles en municipios y restricciones en los
servicios de urgencias debido a la pandemia.

Por su parte, la prevalencia del BPN se
mantuvo por debajo del promedio nacional
(9.2%) con un 1.5% en el afio 2020. A su vez,
el indicador de Sifilis congénita estuvo en 0.1%
(4 casos) del total de egresos del programa, lo
que se debio al ingreso tardio de las gestantes
al programa, que no permitié finalizar su
tratamiento de manera efectiva.

Durante este afio, el programa NUES se
consolidé y logré diversificarse en NUES
prenatal, NUES Kids, NUES cardiovascular y
NUES renal. Todos los nifios con BPN son
direccionados a NUES Kids; las mujeres
gestantes con malnutricion son direccionadas
a NUES prenatal, lo que ha contribuido a
complementar el tratamiento no farmacoldgico
en estos pacientes. Para el afio 2021, el
proposito es darle continuidad a la estrategia
de que el alimento sea tu medicamento,
complementandose con nuevas acciones
encaminadas a fomentar la actividad fisica, el
autocuidado, la corresponsabilidad en salud, la
nutricién y la salud mental.
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6.1.1.2.3. Nefroproteccion

El programa de Nefroproteccion tiene 1.006
pacientes al corte de diciembre del 2020. El
programa cuenta con 4 nefr6logos, uno de
ellos postrasplantélogo lo que ha dado la
oportunidad al programa de ampliar su oferta
de servicios a pacientes postrasplantados. Hoy
en dia manejamos 13 pacientes
postrasplantados con seguimiento
permanente, y quienes han mejorado su
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El programa tiene cobertura en todo el
departamento del Atlantico y brinda atenciones
de consulta especializada a Promocosta. La
distribucion de estos pacientes muestra como
el sexo femenino es el mas frecuente del
programa y en las edades el grupo
predominante son los mayores de 60 afios,
concentrandose en cerca del 91% de los
afiliados

calidad de vida y han conservado su rifion.

La poblacion del programa se encuentra distribuida segun estadios de la siguiente manera:

ESTADIO 2019 % 2020 %
Estadio 1 0 0 0 0
Estadio 2 0 0 0 0
Estadio 3A 0 0 0 0
Ectadio 3B 441 4434 519 51, 5088
Estadio 4 485 45% 425 42, 2583
Estadio 5 &7 7% B2 B,16%

Sin informacidn 7 1% L] L]

Total pacientes oa7 10025 1006 10085

Uno de los propdsitos es retrasar la progresién En el afio 2020, se logr6 mantener la

de la ERC, lo cual se observa a través de la
disminucién de la progresion, si comparamos
el afio 2019 contra el afio 2020 en términos de
la distribucién de la poblacién en los diferentes
estadios; por ejemplo, vemos como el estadio
4 ha disminuido su proporcion de 49% en el
afio 2019 a 42% en el afio 2020. Esto también
puede corroborarse con el indicador de
progresion de la enfermedad renal, donde el
descenso de la TFG no llega a ser mayor a 5
puntos.

La intervencién del

programa ha logrado

mantener a la poblacion en el estadio 3B
(51.56%), debido a que el objetivo de dicha
intervencién es retrasar la progresion de la
enfermedad renal a estadios avanzados, como
el estadio 5 sin didlisis (6.16%) y el estadio 4
(42.2%).

continuidad de la atencién y el cuidado de los
pacientes renales a través de la telesalud y de
las visitas en casa.

En términos de los indicadores de control de
los pacientes de programa se puede observar
que en el afio 2020 se mantuvieron por encima
de la meta institucional, lo que evidencia el
impacto en la gestion durante la pandemia de
estos pacientes. Con la medicibn de
parametros como el control del BUN y PTH,
estamos realizando seguimiento a la
progresién de la enfermedad renal debido a
gue muchas veces su elevacion nos indica un
deterioro de la funcién renal, no obstante,
vemos un control continuo durante el
transcurso del afio en mencion.
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% ERC CONTROLADOS EN BUN
93% 92% 92% 93%

NOV DIC

100% 779 81% 83% 84% 83% B4% g1y 82%

80%
60%
40%
20%
ABR JUN JuL AGO

0%

ENE FEB MAR MAY SEP oCcT
% ERC CONTROLADQS EN BUN
%ERC CONTROLADOS EN PTH
100% 039 93% 93% 93% 95% 94% 94%  95%
0% 91% 92%
90% - 87%
80%
70%
60%
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W CONTROLADOS PTH

Opt: >80%

Acep: 60% - 80% % % Pactes ERC CON FUNCION RENAL CONSERVADA

92%
0% 87.41%

BB e e e
869": gay,  84.71% 84.94% 85.(?.7% .....................

84% B2 B
82% /

80%
78%
76%

88.77% B88.89% gg g, 88.44% 88.85% ...

FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC

En nuestro programa el indicador de pacientes
con funcidn renal conservada se movié en una
media del 86.4% durante el afio 2020, por
encima de la meta 6ptima del 80%. Lo anterior
evidencia el efecto protector del programa y el
control de las enfermedades precursoras que
pueden afectar la progresion renal.

Por su parte, el indicador de cumplimiento de
cuenta de alto costo alcanzé un 86% en el afio
2020, aumentando un 5% en relacién al
cumplimiento del afio 2019, y superando la
meta esperada del 80%.
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120%
99%

60%
40%
20%

0%
2017 2018

CUMPLIMIENTO CUENTA ALTO COSTO

100% 5 86%
7W1/6
80%

2019 2020

Finalmente, al tamizaje de pruebas Covid-19 de los pacientes de Nefroproteccién, se logré a corte de
diciembre tamizar al 66% de los pacientes (403 por PCR y 258 por antigeno), con un porcentaje de

positividad del 6.8%.

6.1.1.2.4. Hospital dia

El hospital dia es una excelente estrategia
para los programas, ya que permite controlar
los pacientes que estan agudizados, bien sea
en cifras tensionales y de su glicemia, ademas
evita la frecuencia de uso de las urgencias y
las hospitalizaciones evitables.

En el afio 2020, se estima que el costo evitable
logrado por la intervencién del hospital dia fue
aproximadamente de $332 millones de pesos,
lograndose evitar la remision a urgencia a 951
pacientes cardiovasculares descompensados
identificados en consulta.

HOSPITAL DIA COSTO
EVITABLE

2018

2019 2020

No. USUARIOS ATENDIDOS
SIN REMISION A URGENCIAS

755

1319 951

($350.000 por dia)

Costo Hospitalizacion General | « 56/ 550 000,00 | $ 461.650.000,00 | $ 332.850.000,00

7.1.1.2.5. EPOCA

El 2020 para nuestro programa EPOCA de
respirar mejor fue un afio de celebracién y
orgullo, toda vez que tuvimos la oportunidad de
participar en el Foro Internacional de la
Organizacion de la Excelencia en Salud (OES)
como experiencia exitosa, contandole al

mundo la gran labor que se desarrolla en la
institucion.

EPOCA es un programa institucional
multicomponente  disefiado para brindar
acompafiamiento y apoyo multidisciplinario a
los usuarios con diagndsticos de Enfermedad
Pulmonar Obstructiva Cronica (EPOC) y asma
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Caracterizacion de la poblacién

Al finalizar 2020 la base de datos del programa
guedd constituida por 739 pacientes, de los
cuales 343 pacientes tienen diagnéstico de
EPOC y 396 pacientes estan diagnosticados
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trabajo conjunto entre Coosalud y Promocosta.

Dr. Héctor Enrique Paul

A N
e WO

Notando una ligera

con asma bronquial.
disparidad de diagnosticos, con predominio de
pacientes asmaticos en un 7% sobre los
pacientes epoticos.

DISTRIBUCION POR

DIAGNOSTICO
ASMA; ‘
396 343

o

Haciendo un andlisis comparativo entre los dos
Ultimos afos, se puede evidenciar que en el
2020 la poblacion de pacientes diagnosticados
con EPOC tuvo un incremento del 3.3%
comparado con el afio anterior.

En cuanto a los pacientes con asma bronquial
el incremento de la poblacién para el 2020 fue
de un 8.5% en relacion al 2019.

Segun la clasificaciéon encontrada por género
del programa EPOCA, se evidencia un alto
indice de poblacion femenina con diagnéstico
de asma, encontrando 314 (79%) mujeres
diagnosticadas, frente a 82 (20%) de poblacion
masculina con la misma patologia.

A diferencia de la EPOC donde es notorio que
la mayoria de los pacientes corresponden al
sexo masculino, con 194 (56%) y el sexo
femenino con 149 (43%) casos.




(PPrevisalud  aMultifarma

D‘istribucién por sexo ASMA

Ingresos en el Ao

El 2020, es considerado un afio atipico en
todos los ambitos de la sociedad, con la
aparicion del Covid-19 convertido en
pandemia, la cual marco una distorsién en la
dindmica de la salud mundial.

Grupo

/If)istribucién por sexo EPOC

C

194(56%)

. -

Los ingresos al programa no fueron Ila
excepcion ante esta situacion, al no lograr la
captacion de un ndmero significativo de
pacientes como estaba planeado.

Durante el transcurso del 2020 ingresaron a base de datos EPOCA 129 pacientes, mensualmente asi:

® Ingresos Epoca 2018
= Ingresos Epoca 2019
B Ingresos Epoca 2020

Con respecto a los ingresos en 2019 notamos una leve disminucién del 7% en ingresos a EPOCA.
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Clasificacién del riesgo en Epoc
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CLASIFICACION GOLD EPOCA

w2020 w2019

GOLD 4 |
GOLD 3
GOLD 2
GOLD 1
0 20 40 80 100 120
GOLD 1 GOLD 2 GOLD 3 GOLD 4
m 2020 17 90 96 32
w2019 16 82 102 34

En 2020 el comportamiento de la clasificacion
segun Estrategia GOLD de la poblacién del
programa EPOCA se mantuvo en porcentajes
muy estables en los valores obtenidos. Con
relacion al afio 2019 se puede evidenciar una
ligera disminucion en los casos
correspondientes a estadios 3 y 4 tendientes a
mayor severidad en la obstruccion del flujo
aéreo.

Riesgo de exacerbaciones

En términos generales, solo el 9% de usuarios
adscritos al programa tienen diagnostico de
EPOC catalogados como grave o con mayor
nivel de obstruccién, teniendo en cuenta que
esto obedece al dafio estructural intrinseco de
cada paciente y que predispone a
exacerbaciones.

Paraddjicamente con el advenimiento del confinamiento a causa de la propagacion del Covid-19 los
pacientes con alto riesgo a exacerbaciones se han disminuido considerablemente.

CLASIFICACION DEL RIESGO EPOC

350
300
250
200
150

100 —I

50
0

Alto Riesgo a Exacerbaciones 2018

@2018 79
@2019 104
2020 72

@2018 @2019

Bajo Riesgo a Exacerbaciones 2018
211
288
271

2020

Durante la gestion del programa EPOCA se ha logrado mantener un porcentaje positivo de pacientes
catalogados con EPOC adscritos al programa, manejados satisfactoriamente y con bajo riesgo a

exacerbaciones.
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En el 2020 se puede constatar que contamos
con el 79% (271) de pacientes con un bajo
riesgo a exacerbaciones mientras que solo el
29% (72) tienen mayor probabilidad de ser
consultantes a servicios de urgencias en 2 o
mas oportunidades por exacerbacion.

Clasificacién de asma bronquial
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Con relacién al afio anterior (2019) se puede
notar una disminucion del 2% en la poblacion
de pacientes catalogados como EPOC de alto
riesgo.

CLASIFICACION DEASMABRONQUIAL

300
250

200
150
100

0 II

50
Total paciente con buen
control de sintomas
respiratorio

139
190
244

Titulo del eje

m 2018
m 2019
2020

En el consolidado de pacientes con asma mal
controlada, se puede evidenciar un
comportamiento positivo, toda vez que se
identifica una disminucion en los resultados
obtenidos durante el afio 2020 con respecto al
afio anterior.

Para el afio 2019 se contaba con 43 pacientes
con asma mal controlada equivalente a un
12% de la poblacién intervenida con este

Porcentaje de hospitalizaciones EPOCA

Durante el transcurso del afio 2020, muy a
pesar de todas las dificultades suscitadas por
la emergencia sanitaria producida por la
pandemia de Covid-19, el comportamiento del

Total pacientes con parcial
control de sintomas

respirat
98

132
125

Total pacientes con mal
control de sintomas
respiratorios

31
43
27

orios

diagndstico, frente a un 7% obtenido durante el
2020.

Es de resaltar que el universo de los pacientes
con asma de 2020 fue un 8.5% mayor que en
2019. Esto evidencia una buena adherencia al
manejo médico por parte del paciente del
programa y una adecuada respuesta a la
terapéutica instaurada.

porcentaje de hospitalizacion de pacientes
adscritos al programa EPOCA fue muy similar,
con tendencia mantenida durante la mayoria
de los meses del afio.
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1%1% 1%

2%
I 1% 1%

%
ABR

Se evidencia una disminucion de pacientes
hospitalizados en diciembre de 2020 con
relacion al afio anterior.

Esta disminucién de hospitalizacion de los
pacientes del programa son los resultados de

6.1.1.2.6. Programa de Artritis Reumatoide

Durante el afio 2020, como consecuencia de la
pandemia, se realizaron algunos cambios en el
tratamiento con biolégicos; la aplicacion de
estos fue suspendida por parte de los
especialistas, por un periodo de 2 meses (abril,
mayo). Los tratamientos se fueron reactivando
previa autorizacion del médico tratante. Esta
suspension se debié a que al ser el Covid-19

Ingresos

PORCENTAJE DE PACIENTES HOSPITALIZADOS

1%
IO% 0% 0%

ENE FEB  MAR MAY  JUN
29 1% 1% 2% 1% 0%
1% 1% 0% 0% 0%

2019

2% 2%
1% 1% 1% 1%
1% I
JUL AGO SEP OoCT
3% 2% 1% 1%
1% 1% 1% 2%
2020
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3%

seguimiento continuo, de la educacion y
recomendaciones brindadas a los pacientes en
el proceso de atencién con relacion a la
prevencion de exacerbaciones y cuidados en
el entorno.

un virus nuevo, se desconocen los efectos
adversos que podria causar en los usuarios
gue utilizan biolégicos que son usuarios
inmunosuprimidos

Nuestro programa tiene una base de datos de
574 usuarios, 119 usuarios (20%) méas que el
afio anterior.

Los meses de agosto y diciembre fueron los meses que mas ingresos tuvimos: un 17 y 16%
respectivamente. Los ingresos durante el mes de agosto se deben a los ingresos de la poblacion de

Medimas que fue cedida a Coosalud.

ANO-2020

BENERO

mMAYO mJUNIO

W SEPTIEMBRE m OCTUBRE

W FEBRERO

= MARZO
mJULIO

™ ABRIL
WAGOSTO

m NOVIEMBRE m DICIEMBRE
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Nuestro mayor rango

de
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intervencién se

encuentra en la poblacion del adulto joven,
menores de 59 afos (359 usuarios), motivo por

lo que la enfermedad es considerada como
una enfermedad discapacitante que afecta la
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vida laboral y social de las personas.

Menor de 45 afios

De 45 a 59 afios

De 60 a 79 afios

De 80 a 105 afios

122

237

202

13

Género

En nuestro programa, la artritis reumatoidea
afecta en mayor grado al sexo femenino;
tenemos un 85% (488) de mujeres y de sexo

masculino 10.2% (59). Esta prevalencia tiene
gue ver con el factor hormonal de las mujeres.

Sexo Sexo
Masculino | Femenino
59 488

Cumplimiento de Cuenta Alto Costo de artritis reumatoide

ANO BASE DE DATO  POBLACION REPORTADA %
2017 20 20 100
2018 134 107 80
2019 399 189 56
2020 552 286 52
Reporte CAC
B POBLACION ASIGNADA M POBLACION REPORTADA M Columnal
552
399
286
189
100 34 107 80 I
47 52
20 20

AND-2017

AND-2018

AND-2019

ANQ-2020
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Medicamentos de alto costo utilizados en el programa:

Durante el afio 2020 tuvimos 48 usuarios en
tratamiento con medicamentos biol6gicos, lo
que equivale al 8.3% de pacientes en
tratamiento con bioldgicos (medicamentos de
alto costo), muy por debajo de los indices
nacionales, los cuales se encuentran en un
20% el uso de estos medicamentos en esta
poblacién. Comparandolo con el afio anterior,
donde teniamos un 11.3% (52 pacientes),

USUARIOS CON BIOLOGICOS

hemos disminuido un 3% teniendo en cuenta el
aumento de usuarios en la base de datos.

Este porcentaje de uso de biolégicos ha ido
disminuyendo en el transcurso de los afios.
Cuando iniciamos el programa en el 2018
teniamos un 17% de usuarios con tratamiento
biolégico, esta disminucién en el uso de estos
se debe a contamos con guias y la
permanente auditoria médica al programa.

BASE DE DATOS % USO DE BIOLOGICO

2018 64 376 17%
2019 52 459 11.3%
2020 48 576 8.3%

De acuerdo con la clasificacién Dash, (es la
herramienta utilizada para conocer la actividad
de la enfermedad, indicando si esta o no
controlada), El 62% (340) de nuestros usuarios
se encuentran en remision de la enfermedad o
actividad baja, lo que demuestra Ila
intervencién positiva del programa en estos
usuarios. Comparandolo con el afio anterior, la
enfermedad ha estado mejor controlada y en

6.1.1.2.7. Contributiva IPS

Durante el afio 2020, para mejorar la
accesibilidad y brindar un servicio integral a
nuestros usuarios del régimen contributivo,
durante el mes de diciembre se realiz6
apertura de una nueva sede en el municipio de
Soledad; donde no solo se prestara el servicio
de primer nivel al régimen contributivo, también

Atenciones

Durante el afio 2020 se realizaron 23.741
atenciones, siendo la consulta de medicina
general la mas ejecutada; la consulta de
odontologia  presenté una  disminucion
relevante debido a la suspension del servicio

todos los niveles ha tenido una notoria
disminucién en la actividad de la enfermedad,
lo que nos indica que su enfermedad se
encuentra controlada.

A la vez se evidencia una disminucién en los
costos de medicamentos biolégicos utilizados
para el manejo de esta patologia.

prestara el servicio de consulta especializada y
programas de intervencion al riesgo.

En el afio 2020 en Contributiva IPS iniciamos
los programas de intervencion al riesgo en
gestantes y cardiovasculares del régimen
contributivo.

desde el mes de abril hasta el mes de junio,
donde se dio apertura al servicio con la
atencion solo de consultas prioritarias 0 de
urgencias.
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Caracterizacién de la poblacion

EDADES
mANO-2018 mANO-2019 m AND-2020

4938

4125
3944

1692
1074
193 476 245 204 682 i I 751 982 895
130 110 . 115
I | - Il II — II

Menordel Delad4 DeS5al4 Del5Sadd Ded5a60 Mayorde
afios Afios Afios ARos Afos 60 Afios

Los rangos de edades de pacientes atendidos contintian siendo usuarios entre las edades de 15 a 44
afios, etapas de la vida consideradas de mayor fertilidad y productividad del ser humano; por lo tanto,
nuestras actividades de Promocién y Prevencién estan centradas en esta poblacion.

Cuota Moderadora y Copagos

CUOTA MODERADORA'Y COPAGOS

o ©30.000.000 $22.586.100
@ $20.000.000 $16.540.850
% $10.000.000 -
E S0
2019 2020
Titulo del eje

Incapacidades

INCAPACIDADES

mANO 2018 mANQ 2019 mARNO 2020

3386

2305

INCAPACIDADES
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Durante al afio 2020 se generaron 3.386
incapacidades, 1.081 incapacidades mas que
el afio anterior.

El aumento se debi6 al alto nimero de
pacientes positivos de Covid-19, para los
cuales no hubo inicialmente lineamientos a
nivel nacional para la generacion de
incapacidades. Al principio se les daba
incapacidad por 14 dias, después se regulé a
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que solo se daria incapacidad a las personas
que estuvieran con sintomas; los que no tenian
sintomas se les debia expedir el certificado de
aislamiento. Una vez se nos informé se
tomaron los correctivos.

En junio, julio y agosto fueron los meses donde
mas se generaron incapacidades. El mayor
numero de incapacidades se generaron entre 1
y 3 dias, en un 70%.
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6.1.2. Cesar
6.1.2.1. Programa de Riesgo Cardiovascular

Los ingresos de pacientes cardiovasculares en el afio incrementaron en un 33% con referencia al
2019 como lo muestra la gréfica:

TOTAL DE INGRESOS ANUALES

RCV
2000
939 1214
) ] ]
2019 2020

Cobertura

Para el afio 2020 la cobertura del programa RCV aumentd un 5%; se continGa con la busqueda activa
y seguimiento de pacientes inasistentes, captacion de pacientes desde la consulta médica general.

% COBERTURARCV

86% 85%
84%
82%

80%
80%
76%

2019 2020

Pacientes controlados en TA

Para el afio 2020 se incrementd en un punto el porcentaje de pacientes controlados en TA con un
94%, a diferencia del 93% del 2019.

% PACIENTES CONTROLADOS

EN TA
9% 94%
94% 93%
93% -
93%
2019 2020

M % HTA CONTROLADOS EN TA
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Porcentaje de pacientes diabéticos en metas de HBA-1c

Para el afio 2020 se logr6 aumentar el porcentaje los pacientes controlados en Hbalc con un 69%,
15% mas que en el 2019.

% DM ATENDIDOS CONTROLADOS EN HbA1c

80%
70%
60% 54%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

69%

% DM CONTROLADOS EN HbAlc

m 2019 m2020

Pacientes controlados en lipidos

Para la vigencia 2020 se increment6 el porcentaje de pacientes controlados en lipidos en un 23% con
relacion a la vigencia 2019. Las teleorientaciones, el seguimiento por nutricion influyé en el resultado
arrojado.

% pacientes controlados en Lipidos

70% 64%

% CONTROLADOSEN LIPIDOS

60%

50%

41%

40%

30%

20%

10%

0%

m 2019 m2020

Cuenta de alto costo

A continuacién, se muestra el porcentaje de cumplimiento de la Cuenta de Alto Costo con corte al mes
de junio de cada vigencia. Se logré un incremento de 9 puntos en el Gltimo reporte.




Grupo

(PPrevisalud  aMultifarma

% CUMPLIMIENTO CAC

90% 88%
85%
79%
80%
75%
70%
junio 2019 junio 2020
Prestador 6,496
Puntuacion

CALIDAD MEDICA IPS S

Privada Instituciones - IPS M*

200010110001

/ CUENTA DE ALTO COSTO _
// Fondo Colombiano de Enfermedades de Alto Costo

Tasa de hospitalizacion del programa cardiovascular

Para el afio 2020 la poblacion del programa RCV aument6é 900 pacientes, con una tasa de
hospitalizacién por causa asociada a HTA y Dm del 1.01%.

% HOSPITALIZACION ANUAL
2,50% 2,18%
2,00%

1,50%
1,01%

1,00%

0,00%
2019 2020
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Porcentaje de Re-hospitalizaciéon del Programa Cardiovascular

En los dltimos 6 meses del afio 2020 se
hospitalizaron 243 pacientes conocidos del
programa, de los cuales79 reportan reingresos
por la misma causa con diagndstico de crisis

hipertensiva tipo emergencia y diabetes
mellitus, con una tasa de reingresos del 3%,
disminuyendo en un punto porcentual al
comparar con la tasa reportada el afio anterior.

% DE PACIENTES REHOSPITALIZADOS
EN ULTIMOS 6 MESES

5%
4%
4%
3%
2%

1%

0%
2019

6.1.2.2. Programa de Nefroproteccion

Ingresos

3%

2020

El programa cuenta actualmente con una base de datos de 453 pacientes con un ingreso del 57%
para el afio 2020. Se controlaron 196 pacientes mas que en el afio 2019 donde ingresaron al

programa 63 nuevos pacientes.

% INGRESOS NEFROPROTECCION

80%
60%

40%
20%

0%

2019

Costo evitable en un afo

Se calcula que un paciente en didlisis tiene un
costo mensual de $2.500.000, por lo tanto,
identificamos aquellos pacientes en estadio 5
sin didlisis y obtenemos para el 2019 un costo

57%

2020

evitable al cliente de $120.000.000 por 4
pacientes y para el 2020 con 17 pacientes se
evidencia un costo evitable de $510.000.000.
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Costo evitable de pacientes renales

$ 510.000.000

$ 120.000.000

2019 2020

Porcentaje de progresion de la enfermedad renal cronica

Durante el periodo del 2020 se logro disminuir el riesgo de progresién de la enfermedad renal en
pacientes con estadio 3B (2%), 4 (17%) y 5 (9%) con riesgo alto Al, igualmente a los pacientes de
riesgo Muy alto A2 con estadio 3B (1%), 4 (16%) y 5 (8%).

INDICADORES DE IMPACTO
PROGRESION DE LA ENFERMEDAD RENAL 2020 La disminucion del valor de la
x RIESGO CANTIDAD % MICROALBUMINURIA es considerado un
9 Estadio ALTO RIESGO A1 ( < 30mg/G microalbumin 194 58% objetivo terapéutico.
E 3 336 MUY ALTO RIESGO A2 ( 30 - 300mg/G micr 95 28% )
o 3 MUY ALTO RIESGO A3 ( >300 mg/ G microd 0 0% La presencia de
a SIN RESULTADO 47 14% concentraciones elevadas de proteina o
o ALTO RIESGO A1 ( < 30mg/G microalbumin 34 44% albumina en oring, de modo persistente,
8 Estadio 4 77 MUY ALTO RIESGO A2 ( 30 - 300mg/G micr 35 45% D signo de |_esi6"1'renal y f:onstituve,
= MUY ALTO RIESGO A3 (>300 mg/ G microg 0 0% junto con la estimacion del filtrado
= SIN RESULTADO 8 10% glomerular, 1a base sobre la que se
% ALTO RIESGO A1 ( < 30mg/G microalbumi 6 17% el diagnéstico de la enfermedad
v Estadlo 35 MUY ALTO RIESGO A2 ( 30 - 300mg/G micr 20 57% renal crénica (ERC).
g 1 MUY ALTO RIESGO A3 ( >300 mg/ Gmicroa| 2 6%
o SIN RESULTADO 7 20%
5 Su presencia IDENTIFICA a un GRUPO DE PACIENTES con RIESGO SUPERIOR de progresion de la enfermedad rena | y con mayor MORBILIDAD CARDIOVASCUL4
=]
2 El tratamiento con inhibidores de la enzima de conversion de la angi ina o istas del receptor de la angiotensina , en individuos con ERCy
proteinuria, ha demostrado que disminuye tanto la progresion de la enfermedad renal como la incidencia de eventos cardiovasculares y muerte , por lo que
la disminucidn del valor de la proteinuria es considerado un objetivo terapéutico.

6.1.2.3. Programa de Riesgo Obstétrico

Para el afio 2020 el programa de riesgo obstétrico culminé con una base de datos de 679 gestantes.
La poblacion atendida se encuentra concentrada en los municipios de Valledupar, Curumani, El
Copey, La Jagua de Ibirico y Codazzi.

Ingresos, egresos y gestantes activas

En el afio 2020 ingresaron 303 usuarias mas que en el afio 2019, que reportd 1.462 gestantes y asi

mismo se incrementaron los egresos a 1.222, representando un alza de 224 mas que en el afio
inmediatamente anterior.




Partos pretérminos
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INGRESOS Y EGRESOS 2019-2020
1765
iggg 1462 1222

998
1000 II . 574 679
: C
: 1

No. DE INGRESOS No. DE EGRESOS No. DE PACIENTES
ACTIVAS

H 2019 m2020

Los partos pretérminos en el afio 2020 se incrementaron en un 1% con respecto al afio 2019. Dentro
de las causas se reportan hipertension, oligohidramnios, preeclampsia, RPM, placenta previa,

embarazos mudltiples.

0%

Incidencia del PPT en pacientes de programa

4%

3%

2019 2020

M Incidencia del PPT en pacientes de programa

Diabetes gestacional

La incidencia de diabetes gestacional para la vigencia 2020 fue decreciente en comparacién con el

afio anterior con un

0.98%. Para el 2019 se atendieron 38 usuarias con diabetes gestacional y en

2020 se reportan 12 usuarias.

Incidencia de diabetes
gestacional

2019 2020

= Incidencia de diabetes gestacional
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Preeclampsia

La vigencia 2020 reporta 22 gestantes con especialistas y equipo interdisciplinario para la
preeclampsia por antecedentes desfavorables correccion de habitos nutricionales y estilos de
y factores predisponentes a las cuales se inicia vida saludables apropiados para la etapa de
intervencién oportuna con psicoprofilaxis (asa, gestacion.

alfametildopa) y seguimiento quincenal por

Incidencia de preeclampsia

2% 29
2%
2%
1%
1%
1%
1%
1%
0%
0%
0%

2019 2020

m Incidencia de preeclampsia

Mortalidad materna

Para el afio 2020 culminamos con una muerte hospitalaria por presentar dificultad respiratoria
materna en el mes de junio. Se trat6 de una y hemoptisis, pero se niega a acudir a la
paciente con edad gestacional de 15.2 urgencia, posteriormente fue diagnosticada
semanas, fue valorada en domicilio por médico con Covid-19.
de urgencia en casa, remitida a la IPS
Incidencia de muerte materna 2019 2020

No. Muertes maternas 0 1

Total de egresos del programa 998 1222

Incidencia de muerte materna 0% 0.08%

Mortalidad perinatal

En el afio 2019 se presentaron 13 muertes perinatales, para el 2020 disminuy6 el indicador a 8
eventos de los cuales se detallan las causas a continuacion:
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Causas de muertes perinatales

Causas muertes perinatales.

Obito fetal I <
sufrimiento fetal [NNININIGE 1

FOCO ECOGENICO VENTRICULO IZQUIERDO + _ 1
OLIGOHIDRMANIOS

oLigoHIDramNIOs [N 1
rev I 1

o] 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5

Sifilis congénita

El programa de riesgo obstétrico no reporté nacimientos con sifilis congénita desde el afio 2019 hasta
la fecha.

Bajo paso al nacer

El comportamiento que arroja el indicador para el afio 2020 del 3.3% es consecuente con el nimero
de partos pretérminos reportados en la misma vigencia.

Bajo peso al nacer
- 3.3%

3.0%
2.5%
2.0%
1.5%
1.0%
0.5%
0.0%

2.5%

2019 2020

m Incidencia del BPN en pacientes de Programa

Gestantes con riesgo de PPT con semanas ganadas
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Costo evitable de la hospitalizacién por IVU

Como  estrategia para  disminuir la
hospitalizaci6n de gestantes por IVU a
repeticion, se continua con la estrategia del
programa de atencién domiciliaria de Calidad
Médica, para la administracién de tratamientos
a las pacientes que se diagnostican en la
consulta externa.
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La atencion consiste en la administracion del
tratamiento intravenoso en la comodidad del
domicilio y seguimiento con urocultivo post
tratamiento. Se intervinieron en el afio 2020 a
22 gestantes.

Costo evitable

Pacientes con IVU atendidas en Domicilio 22

de tratamiento

Valor dia de hospitalizacion tarifa ISS x 7 dias

$693.000

Total, costo evitable

$15,246,000

En el aflo 2020 continuamos con la
intervencién oportuna de perinatologia al
interior de la IPS, exclusiva para el programa
de riesgo obstétrico. Con esta estrategia se ha

logrado impactar positivamente en los
desenlaces de las gestantes con embarazos
multiples, malformaciones, comorbilidades y
abortadoras habituales entre otros.

Numero de pacientes atendidas por perinatologia

160
140
120
100
80 39
60
40
20

I1SEM 2019

Deteccién temprana-Protecciéon especifica

Dentro de la oferta de servicios en Previsalud
en Cesar, se atienden pacientes para la
deteccion temprana de cancer de cérvix a
través de la citologia.

Es asi como en el 2020 se realizaron 1.062
citologias, teniendo en cuenta que en el mes

159

2020

de abril se suspendié el servicio por atencion a
la contingencia Covid-19.

El 11% de las citologias resultaron patolégicas
y el 91% de ellas fueron intervenidas con el
especialista.
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Deteccion de Ca de cervix

% Casos intervenidos 91%

Citologias realizadas en el afio I 1062

Resultados patologicos | 112
0

200 400 600 800 1000 1200

6.1.2.4. Gestién del usuario y gestién de PQRS

En cuanto a la experiencia del usuario con usuarios arrojando un 94% de satisfaccion con
respecto a los servicios recibidos en Calidad los servicios prestados. Para la vigencia 2020
Médica se presenta el siguiente se incrementa el nUmero de encuestas a 2.187
comportamiento: obteniendo un 97% de satisfaccion como lo

demuestra la siguiente grafica:
Para el afio 2019 con el apoyo del Contact
Center se realizaron 700 encuestas a nuestros

% SATISFACCION GLOBAL

100% 97%
94%
oo ]
2019 ( encuesta de contact center) 2020 ( Calidad Medica)

W % SATISFACCION GLOBAL

Interesados en medir la gestién de las PQRS se identifica que para el 2020 de los 24.830 pacientes
atendidos el 0.0004% interpuso una queja a través de la EPS y el 0.005% realiz6 una peticion a través
de nuestro cliente.

Tasade Quejas

2019 2020

ETotal Tasa de Quejas
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Tasa de peticiones
Coosalud

0.002 *

2019

2020

m Total Tasa de Peticiones

Durante las encuestas aplicadas, el 97% de los usuarios recomendarian los servicios de la IPS
Calidad Médica a un familiar o amigo, el comportamiento fue el mismo en ambas vigencias.

Usuarios quie recomiendan los
servicios de la IPs a un familiar o
amigo

150%

100% -

50%

0%
2019

2020

m Usuarios que recomendarian los servicios de la IPS Calidad Medica a un familiar o

amigo

Sugerencias de los usuarios

A través de las encuestas los usuarios
exponen las sugerencias para mejorar el
servicio, para el afio 2020 las expectativas de
los usuarios fueron diferentes a las reportadas
el afio 2019, parte de ese cambio obedece a la
gestion de mejora para satisfacer dichas
expectativas.

Para el 2020 se mejoraron los tiempos de
espera gracias a:

- Asignacion de citas por horas.

- Traslado de la asignacion de cita en las
oficinas del PAD.

- Cumplimiento de horarios por parte del
personal de la salud.

Pese a que continua la inoportunidad en la
entrega de los medicamentos, Calidad Médica

implementa un reporte semanal de las quejas
que se reciben por esta razén. Se realiza
seguimiento hasta verificar la entrega de estos
con llamadas al usuario y posteriormente se
informa a la EPS.

Se habilita una linea en SIAU la cual se
encargara de gestionar de manera oportuna
todas las solicitudes de los pacientes, en
especial aquellas solicitudes que no son
atendidas por el Centro de atencion telefénica.

Durante al afio 2020 se registra una
disminucién de quejas relacionadas con el
trato recibido por la linea de frente, lo anterior
como resultado de las continuas
capacitaciones sobre  humanizacion del
servicio recibidas por los colaboradores.
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6.1.2.5. Covid-19

Frente a la pandemia por el nuevo coronavirus la IPS realiz6 grandes esfuerzos logisticos para
tamizar a la poblacion y al final de la vigencia 2020 se registran 15.760 pacientes intervenidos de los
cuales el 16% reporto resultado positivo.

PROPORCION DE PACIENTES POSITIVOS

W Numero de pctes positivos MW Total de pctes tamizados en cesar

En el Cesar, de los 2.514 pacientes positivos, fallecieron 96 pacientes. 61 de estos pacientes eran
mayores de 60 afios y 35 eran menores de 60 afios. De los pacientes menores de 60 afios, 12
reportaban enfermedades de alto riesgo; y en general prevalece la mortalidad en el sexo masculino.

Incidencia de mortalidad por
COoVID
96

/

m Numero de usuarios fallecidos

® Pacientes positivos para covid

En cuanto a la gestion adelantada por la poblacion de gestantes, se observa en la grafica la cobertura
en tamizaje del 93%.

Proporcién de pacientes de Riesgo
Obstetrico con pruebas covid

800
629 679
600
400
200
0
Pacientes tamizados del programa Base de datos Gestantes

B Proporcion de pacientes de Riesgo Obstetrico con pruebas covid ]
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Por el programa Cardiovascular se logré tamizar el 58% de la poblacién de base de datos.

Proporcion de pacientes deRCV con pruebas covid
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3000 2592
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Pacientes tamizados del programa Base de datos CV

6.1.2.6. Estrategia de Telesalud y Telemedicina

En cumplimiento de los lineamientos emitidos Es asi como se promueve de acuerdo a los
por el Ministerios de Salud y Proteccion Social, picos presentados en la region, el porcentaje
de los requerimientos del cliente y de los de agendas presenciales y por telemedicina
usuarios, la IPS implemento la atencion en para garantizar la accesibilidad y la continuidad
salud de algunos servicios bajo la modalidad en la atencion.

de telemedicina y telesalud.

Consultas Presenciales vs Teleconsultas 2020
80000

70000 68087

60000 57184
50000
40000
30000
20000

10000

Presencial Teleconsultas

De manera detallada se observa en la tabla que el 13% de la atencién para pacientes de programa
RCV durante el tiempo declarado de la contingencia fue presencial. El 65% se prest6 en modalidad de
teleconsulta apoyado con un 22% domiciliario para la toma de signos vitales y examenes de
laboratorio.
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Programa de Riesgo Cardiovascular

Tipo de consulta Total | Porcentaje

Consulta presencial por enfermeria profesional | 1856 4%
Consulta presencial por especialista 2259 5%
Consulta presencial por medicina general 1821 4%
Teleconsulta por enfermeria profesional 3989 9%
Teleconsulta por especialista 11472 25%
Teleconsulta por medicina general 11705 25%
Teleorientacién por enfermeria 397 1%
Teleorientacidn por psicologia 2353 5%
Visita domiciliaria por auxiliar de enfermeria 10073 22%
Visita domiciliaria por medicina general 42 0%
Total 45967 100%

En el programa de riesgo obstétrico el comportamiento observado fue diferentes, con un 81% de
atencién presencial, cumpliendo con las exigencias del nivel nacional para las gestantes, garantizando
exclusividad en las salas de espera.

Programa de Riesgo Gestantes

Tipo de consulta Total [Porcentaje

Consulta presencial por enfermeria 1225 10%
Consulta presencial por especialista 8613 71%
Consulta presencial por medicina general 30 0%
Teleconsulta por enfermeria 22 0%
Teleconsulta por medicina general 108 1%
Teleconsulta por especialista 828 7%
Teleorientacion por enfermeria 22 0%
Teleorientacion por psicologia 844 7%
Visita domiciliaria por auxiliar de enfermeria | 435 4%

Total 12127 100%

La poblaciéon no perteneciente a programas de riesgo también fue beneficiada con la continuidad de
los servicios durante la pandemia, es asi como el 44% de esta poblacion se les atendié por
teleconsulta o en su domicilio.

Mayores de 70 afios no incluidos en cohortes

Tipo de consulta Total | Porcentaje
Consulta presencial por enfermeria 181 7%
Consulta presencial por especialista 975 37%
Consulta presencial por medicina general 347 13%
Teleconsulta por enfermeria 181 7%
Teleconsulta por medicina general 385 14%
Teleconsulta por especialista 388 15%
Teleorientacidn por enfermeria 21 1%
Teleorientacion por psicologia 33 1%
Visita domiciliaria por auxiliar de enfermeria | 71 3%
Visita domiciliaria por medicina general 87 3%

Total 2669 100%

5
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Menores de 70 afios no incluidos en cohortes

Tipo de consulta Total | Porcentaje
Consulta presencial por enfermeria 1577 8%
Consulta presencial por especialista 6736 33%
Consulta presencial por medicina general 2996 15%
Teleconsulta por enfermeria 178 1%
Teleconsulta por medicina general 3034 15%
Teleconsulta por especialista 4687 23%
Teleorientacion por enfermeria 657 3%
Teleorientacidn por psicologia 100 0%
Visita domiciliaria por auxiliar de enfermeria | 153 1%
Visita domiciliaria por medicina general 250 1%

Total 20368 100%

6.1.2.7. Logros 2020

- Habilitacion de servicios de Promocion y Prevencion para la poblacion del régimen contributivo.

- Implementacion de la estrategia NUES.

- Facturacion electronica.

Logros no planeados:

- Implementacién del programa Covid-19

- Inscripcién a la red nacional de laboratorios como referentes para el andlisis de pruebas Covid Ag.

- Adecuacion de consultorios en el &mbito de las telecomunicaciones para afrontar la atenciéon por
telesalud.

- Reconocimiento de Salud Departamental por la experiencia exitosa del programa Covid-19, que sera
cargada en la plataforma del Ministerio de Salud.
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ﬂvm. 77

LORACRMOI Mg 100
EL SECRETARIO DE SALUD DEPARTAMENTAL
HACE RECONOCIMIENTO ESPECIAL

A las Instituciones Prestadoras do Servicios de Salud del Departamento del Cesar que

enla de izada por el Ministerio de Salud
y Proteccién Social y la Secrotaria de Salud Departamental, con el fin de promover y
1 la l el wnenel S de Salud

HOSPITAL ROSARIO PUMAREJO DE LOPEZ
HOSPITAL EL SOCORRO
HOSPITAL LAZARO HERNANDEZ LARA
HOSPITAL SAN JOSE DE LA GLORIA
CLINICA SANTO TOMAS DE VALLEDUPAR

CALIDAD MEDICA
DENTISANA IPS

GASTROCESAR
CENTRAL DE PATOLOGIA DEL CESAR
SERMULTISALUD CODAZZI
MEDICAL HOME CARE
CENTRO DE REHABILITACION INTEGRAL ROSALIA MENA BOSCONIA

esta ion se fema en \ a los 30 dias del mes de

Para mayor i
diclembre de 2020.

HER! RODRIG!
io de Salud Departamental

Metas no cumplidas:

- Puesta en marcha del consultorio Rosado, el cliente no dio visto bueno para la ejecucion.

- Lograr Certificacion 1ISO 14001: 2015 Sistema de Gestion Medio Ambiente.

- Lograr Certificacion ISO 45001:2018 Sistema de Gestion de Salud y Seguridad en el Trabajo.

- Digitalizacion de la historia clinica de la sede PAD.
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6.1.3. Norte de Santander

Grupo

+ultifarma

6.1.3.1 Cuidandonos en Casa: “El Distanciamiento Nos Acercé Por Tu Salud”

En Linea Contigo: Dadas las restricciones
definidas por el gobierno nacional en el marco
de la pandemia por Covid-19, para Promonorte
IPS fue imperativo replantear su modelo de
atencion de tal manera que pudiese garantizar
la cobertura de los pacientes pertenecientes a
sus programas de riesgo y todo aquel que
requiriese atencion en salud segun lo pactado

con la EPS. Asi las cosas, se definié volcar
toda la atencion de los pacientes con
comorbilidades a la teleconsulta de la cual se
obtuvo el 86% de efectividad en las
atenciones, garantizando con esto que
nuestros usuarios pudiesen cumplir con su
aislamiento.

Teleconsulta

EATENDIDO = NO ATENDIDA

Diagnostico en Casa: Uno de los mayores
retos en este 2020 fue poder garantizar a los
usuarios de RCV y Artritis sus laboratorios tal y
como lo estipula la Cuenta de Alto Costo, es
por eso que se desplegaron equipos de trabajo
gue realizaran estas atenciones en su
residencia, con todos los protocolos de
bioseguridad, garantizando asi la proteccion de
los afiliados y los trabajadores encargados de

estas tareas. Para esta labor fue indispensable
la tarea diaria de actualizacion de datos por
parte de lineas de frente y Contact Center, se
requiri6 personal llamando previamente a
confirmar direcciones y sefiales para que para
los equipos fuese mas facil las acciones
extramurales y es asi como obtuvimos un 84%
de efectividad en estas visitas.

Domiciliaria

HATENDIDO MENOATENDIDA
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Tele Monitoreo y Atencién Domiciliaria: En
cada una de las visitas realizadas por nuestro
personal, se garantizé la toma de signos
vitales y de peso y talla, con esto se obtienen
insumo para las teleconsulta de los
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profesionales y se monitorea el estado de los
pacientes. Esta estrategia nos acercé mas a
los usuarios y a sus familias y demostré que
Promonorte IPS siempre esta innovando para
mantener sana su poblacion.

6.1.3.2. Programa Covid-19 y Seguimiento a Sospechosos

A partir de agosto inicié la toma de muestras
de Covid-19 a usuarios de las cohortes de
riesgo y los que la EPS solicitara. Para cumplir
con lo solicitado por el contratante, se capacité
al personal auxiliar de enfermeria, de manera
que al tiempo en que se realizaban las tomas
de los laboratorios de CAC, se garantizara el

tamizaje de Covid-19 a nuestra poblacion. Asi
mismo se implementaron estrategia para
reabrir servicios y brindar la atencién, previa
prueba de antigeno, pudiendo asi mejorar los
indicadores de cobertura del contratante y
facilitar la trazabilidad de positivos en la IPS.

PRUEBAS COVID 2020
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Durante los meses de septiembre a diciembre
se realizé monitoreo continuo de la poblacion
tamizada. Se le realiz6é a cada usuario negativo
la notificacién via mensaje de texto y a los
positivos se les realiz6 siempre una
teleconsulta para dar manejo mientras la IPS
contratada para estas atenciones les
garantizaba su consulta segun los protocolos

O REDMINOTE 9
D Al QUAD cAMERA
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definidos. Asi las cosas, con corte al 31 de
diciembre cerramos con una tasa de
positividad de 35.8 por cada 1.000 usuarios
tamizados, teniendo el pico mas bajo en
septiembre con 23.1 y el mas alto en diciembre
con 53.1, haciendo un promedio de 4.600
procesamientos por mes.

RESULTADOS POR MES

6000
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1000

Agosto Septiembre

Noviembre Diciembre

B NEGATIVO mPOSITIVO

En lo que respecta a la poblacion correspondiente a los programas de riesgo se evidencid una
mortalidad por infeccion por Covid-19 inferior al 1% en todos los programas y se pudo obtener los
siguientes indicadores de cumplimiento en cuanto a PRASS.
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COVID19 EN PROGRAMAS DE RIESGO
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6.1.3.3. Resultados en Salud

Programa de Riesgo Cardiovascular

POBLACION DE RIESGO SUCURSAL

m POBLACION COOSALUD = POBLACION PROMONORTE

Actualmente Promonorte IPS atiende el 58% de la poblacion de riesgo de la sucursal, esto
corresponde a los usuarios de riesgo alto y extremo del area metropolitana; se excluye de esta la
poblacion de riesgo latente y los que estdn en municipios fuera del area metropolitana.

CONTROLADOS HTA

0
9000 2032 89%

88%
87%
86%
85%
84%
83%
82%
81%
80%
79%

2018 2019 2020

mmm POBLACION e CUMPLIMIENTO
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Se mantiene el cumplimiento del 82% en pacientes controlados en HTA, teniendo un total de 6.586
pacientes que se mantienen dentro de los limites de 140/90 y con esto se disminuye el riesgo de
hospitalizacion a causa de su patologia de base.

Controlados HbA1c
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Para el 2020 se presenta una mejora de 8 puntos en el porcentaje de control de glicosilada en los
pacientes diabéticos, con el 53% de los pacientes dentro de las metas propuestas, la IPS logra cumplir
con la meta establecida por la EPS la cual establece un minimo de 50% de pacientes dentro de
parametros de control de su patologia de base.

CONTROLADOSEN LDL
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mm POBLACION s CUMPLIMIENTO

Para el 2020 se logré aumentar este indicador a 39%, quedando a 1 punto de obtener una calificacién
aceptable. Si bien es cierto que aln se encuentra por fuera del umbral de cumplimiento, también se
evidencia un aumento de controlados de 12%. Las estrategias de unificacion de guias y capacitacién
constante al personal médico ya estan mostrando sus frutos. Importante aclarar que segun la
medicién realizada por la CAC estamos en un nivel medio de cumplimiento el cual va de 30 a 50%.
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Cumplimiento CAC
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Aun cuando el afio 2020 fue un afio de
dificultad para el cumplimiento de la CAC, se
logré cumplir el objetivo de superar el 80% de
pacientes con requerimiento de CAC
completos. Se presentd dificultad con los
pacientes residentes en Venezuela y que por
el cierre de frontera y otras disposiciones
legales no fue posible realizar sus laboratorios.

En vista de todas estas dificultades se esta
trabajando de manera intensiva en la CAC

desde el inicio de manera que se pueda tener
un mejor porcentaje en la cuenta que se
presentara en el mes de julio 2021.

Con referencia a la poblacion con ERC y la
progresién de la enfermedad se evidencio que
estamos cumpliendo en todos los estadios,
dado que la progresion estd por debajo del
20% vy el estandar nos acepta hasta un 50%
para estar en un nivel 6ptimo.
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Programa de Gestantes

En el 2020 en el contexto de la pandemia las
gestantes adquieren un nivel de atencion y
proteccion superior al que ya tenian, al punto
de que se dejo una sede exclusiva para sus
atenciones y se encaminaron las acciones a

garantizar la seguridad y el bienestar de
binomio madre-hijo con atencion priorizada,
humanizada y oportuna segin las guias de
practica clinica y los requerimientos
individuales de cada una de ellas.
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GESTANTES
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Comparado con el 2019 se presentd una
disminucién en los partos pretérmino, esto
gracias a la accion del tamizaje de justo a
tiempo. Se presentd incremento en diabetes
gestacional y preeclampsia, pero no se
presentaron mortalidades maternas, que en el
2019 se tuvo una; y se mantuvo el indicador de
sifilis congénita.

Programa de EPOC
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Debido a las restricciones establecidas por el
Ministerio de Salud, a partir del mes de marzo
fue necesario suspender las actividades
grupales que se venian realizando con las
embarazadas en el marco de los programas de
Amamantar y demas actividades realizados
por la Fundacion Huellas con Futuro. Se
espera poder reanudar las actividades tan
pronto las condiciones se den.
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Si bien en la gréfica se evidencia un
incremento de las cifras de mortalidad y
hospitalizacion para el afio 2020, también es
importante recalcar que estas son cifras de
hospitalizacién por cualquier causa, teniendo
en cuenta todo el tema de emergencia por la
pandemia. Haber mantenido estos indicadores

6.1.3.4. Logros 2020
Infraestructura

Se logré la habilitacion de la Sede Parque, la
cual se construyé en predio propio y cuenta
con todos los estdndares exigidos por
Habilitacion. Con esto se disminuy6 la cantidad
de servicios contratados con prestadores
externos y se amplié la capacidad instalada
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se configura en un logro para el programa,
basados en el alto riesgo que tienen estos
pacientes en contraer infecciones respiratorias
y aun asi se mantuvieron dentro de los limites
esperados en el afio para estos dos
indicadores.

para los que ya teniamos habilitados. Con la
apertura de esta sede fue posible cerrar la
Sede Centro, la cual se habilit6 de manera
temporal para suplir necesidades de espacio
mientras se desarrollaba la obra en la sede
propia.

Reconocimientos

En el ranking presentado por la Cuenta de Alto Costo en el manejo de patologias de RCV y Atrtritis
logramos incluirnos en los primeros 50 a nivel pais en RCV y en los primeros 20 en Artritis.

6.844

PROMONORTE IPS @\

Privada Instituciones - IPS M

/ CUENTA DE ALTO COSTO
// Fondo Colombiano de Enfermedades de Alto Costo
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Aunque este ranking es a nivel pais y ocupamos el puesto 41, a nivel departamental fuimos los
terceros, estando Unicamente a 2 peldafios de ser los mejores en la regién. Es prudente recordar que
en el 2019 estuvimos de sextos, por lo que es un avance significativo para la IPS.

Prestador 6,522
PROMONORTE IPS @
Privada Instituciones - IPS R na
540010244201

/ CUENTA DE ALTO COSTO
// Fondo Colombiano de Enfermedades de Alto Costo

Por primera vez aparecemos en el ranking para Artritis y estamos en el puesto 15 a nivel nacional en
la modalidad IPS Pequenfias; a nivel departamental solo esta por delante nuestro una IPS que ocupa el
puesto 11 en la modalidad IPS Grandes, con esto ya empezamos a hacer una reputacion en la region.
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6.1.4. Programa de Atencion Domiciliaria - PAD

6.1.4.1. PAD Salud Social
Aspectos para resaltar en el 2020

Durante el afio 2020 el programa de atencion
domiciliaria PAD, en su sede en Barranquilla,
atendio:

- En el programa de Urgencias en Casa
alrededor de 900 usuarios por mes.

- En el programa de Cuidado en Casa, con un
promedio mensual aproximado de 450
pacientes y 1.200 atenciones.
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- En clinica de heridas se atendieron 15
pacientes en promedio mes.

- En el programa de oxigeno dependientes:
Aproximadamente 15 Cypag, 100 con oxigeno.
- Cuidado critico tubo un promedio de 35
pacientes por mes,

- En la estrategia Hospital Dia, se tubo
aproximadamente 15 pacientes al mes con
alrededor de 35 aplicaciones total de
medicamentos.

Con la aparicién del virus SARS- Covid-19 se implement6 el programa Covid-19 del cual se generaron

dos estrategias:

- Atencion domiciliaria para pacientes
positivos y sospechosos: atencién por
equipo integral de salud conformado por
enfermeria, fisioterapia y acompafiamiento
psicol6gico, asi como también del seguimiento
médico presencial en el domicilio del paciente
y luego telefénico, con el enfoque de evitar la
descompensacion y el ingreso a UCI de
pacientes. En este programa se atendieron
aproximadamente 6.000 usuarios desde marzo
hasta diciembre del 2020, con una incidencia
de mortalidad del 0%.

- Centro de aislamiento: se acondiciono un
hotel con seguimiento médico 24 horas como
estrategia para garantizar un aislamiento a
aquellas personas positivas para COVID que,
por condiciones de vivienda, no podian tener
un aislamiento adecuado y aquellos pacientes
gue tenian un alto riesgo de complicaciones.
En el centro se atendieron 176 personas de las

cuales, solo 8 fueron remitidas a un centro de
mayor complejidad y el resto fueron dados de
alta, con una tasa de mortalidad del 0%,
garantizando en conjunto con el equipo
interdisciplinario una atencién humanizada y
centrada en el usuario con un alto nivel de
satisfaccion. El promedio de estancia fue de 14
dias por paciente.

Previendo la oportunidad de brindar una mejor
atencién aquellos pacientes que quedaron con
secuelas neurolégicas, musculares o cualquier
otra patologia degenerativa, se tiene
proyectado dentro de los proyectos
estratégicos organizacionales la creacion del
programa Post Covid-19 que busca rehabilitar
y brindar continuidad en la atencion de los
servicios de salud en casa, a aquellos
pacientes con el fin de mejorar su calidad de
vida y reintegrar a su entorno laboral o
cotidiano.
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6.1.4.1.1. Programa Covid-19
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a Casos Reportados Activos
F] PR
g s REGIMEN -t
-
&
§ REGIMEN
® SUBSIDIAD
® conTRIBU
c o o e o Comortilidad Total % =
Fecha de Ingreso al programa (Reporte EPS! =
v, W sin 4128 70.98%
Muricipi o % Cases Recuperados Fallecidos % Letalidad  ~ xS | ses  amexx
L I S a Estado Actual del Paciente fos e
= DIABETES | a8 se1m
BARRANGUILLA 2654 45.63% 2166 218 8.21 % = HTALDM 6 sare
SOLEDAD co3 1.74% s76 a4 S04 % A an RENAI | P 1 100
BARANMOA 486 8.36% 414 14 2,88 % - Total sm18  100,00% ©
SABANALARGA 421 7.24% 345 16 3.80 % 3 = -
MALAMBO 353 6.07% so1 24 6.0 % = TIFO DE PACIENTE
SANTO TOMAS 310 5.33% 269 15 484 % < N
POMEDERA 184 3.16% 151 ) 7.07 % z i
O A 168 z0a% 130 > 102 % £ b
MANATI 132 zaTn 108 s 455 % H S H
SANTA LLICIA 101 1. 74% =1 a 3,96 7% E 2
CarPO BE LA, o .76 = s 3,03 % i i
crRUZ .
s 0.67% 33 s 7.69 % & | ]
GaLapa 26 0.a5% 18 3 Asa " Cohore 60 an
Total 5816 100.00% 4761 365 6.28 % Estado Actual echonts o Conorte
v

A corte del mes de diciembre del 2020, se
reportaron 5.816 casos positivos. Se identifico
gue la prevalencia de contagio fue mayor en el
género masculino siendo estos 53.22% de la
poblacion contagiada con respecto 46.78% del
género femenino. El 71% de los pacientes no
presentaban ninguna comorbilidad, mientras
que el 29% si tenia una comorbilidad asociada
(siendo la Hipertension la mas frecuente,
seguida por la diabetes tipo 1 y II).

5816 5027 5265

88,.9%

En cuanto a los resultados en salud podemos
decir que todos los pacientes que ingresaron al
programa del PAD fueron dados de alta o
recuperados  satisfactoriamente de la
enfermedad. Sin embargo, la letalidad de la
poblacion con COVID alcanzo un 6.28%, pero
fueron personas que no fueron identificadas a
tiempo y no hubo intervencién por parte del
PAD.

Contactabilidad

184 |

Casos Reportadaos Paciente Atendido Reportados Infectados Cobertura Mo contactado
TOTAL ACTIVIDADES
Tipo de Pacients Wisita MO Telecorsuta  Enfermeria Fisioterapia Psicologla Total Activos  Pacientes
[ Atenciones Atendides
- o EPS
&0 anos Mo Cohorte T 505 17T Sa3 305 50 548 B P
Coharte 1319 1533 ag8E 2792 ¥70 ¥z 1518 S T
<60 afos Mo Cohorte 1663 24m ELTF asys 1295 12546 233 2961 o ®Ascuparado
Total | 462 5439 13677 a0y 2370 26318 ass 5027 -
Grupo de Rissga <50 = 70 51 - 60 61 -70 Towal - Estado del Paciente al Ingreso Tipo de Aislamiento Actual
SIN COMORBILIDAD 2903 227 420 305 3855 = o s204
HTA 247 141 124 180 692 = =
DIABETES 103 57 s7 63 280 & =
HTA+ D0 a1 £ a8 76 261 £ 5
REMAL 15 24 4 13 56 = =
OTRAS COMORBILIDADES 16 2 [ 12 ETS £ Z
CANCER 12 i} 4 a 34 g w
CARDICPATA. 1 & 7 7 23 = 2
EPOC 2 s 2 a 13 = E
ARTRITIS z 1 2 3 & = =
HTA-+RERAL 1 2 = =3
WIH 2 2 £ H
ASMA 1 1 K = o
ECw 1 1 & mil Caca Hespitalizade
Tatal 3345 £72 €93 GEE EIEE ¥ Recuenta de EStado inicial ol usua.. TIPO DE AISLAMIENTO ACTUAL

El programa Covid-19 logré una cobertura de
88.9%, a través de la implementacion y el
trabajo conjunto con la EPS para la
localizacion y actualizaciéon de los datos de

contacto de paciente; sin embargo, podemos
decir que la principal dificultad para la
cobertura del 100% del programa fue la falta
de contactabilidad del paciente.
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CASOS REPORTADOS DIARIOS WS ACUMULADD

Contactabilidad

Estado del Paciente al Ingreso
; Contactabilidad
® Casos Repartodos Disrios @ Acumulada de Cazos o
E C taca
E
2 2
F 3
5 3 Sospechoss 5000
=
g i
= omil 5 mi 3204 154, 26%)
Recuentn ge Estaze INkoa del USUBNG 08 ISgresD -
Estado Actual del Pacienta Tipo de Aislamiento Actual
3692 5000 § .
2 =
Paciente Atendido Casas Reportados 2 B
g
7 ) : :
1048 3.8%
om 2mil
Mo contactada Cabertura Aecsento de Estade Actual del Pacients

TOTAL ACTIVIDADES

Tipe e Paciente
MD

Visita MD Telecomsuta  Enfermeria Fisioterapia Paicologia

~60 afins No Coborte | 264 = 647 132 5
Coharta B4 abd 2050 572 &0
<50 anos No Cohorte n8s 838 2473 353 a9
Total 2153 188 s210 1057 124

Tetal Actwes  Pacientes

Atenciones Atendidas
1058 1 473
3526 7 1173
4960 5 2048
asaa 23 3692

Resultade de la prusha

Rt Segin Sism.

CELL Scare Diarios

£

CELL Seare Diarios

Clasiticacibn diara

COMORBILID... ¥ Preserte @%n Comorbilidad

4739

Total CELL Score

Aedwtnio de CLASIFL

ELASIFICIICION CELL SCORE <50 =70 51-680 61-70 Total
= Clase A, Riesgo Bajo 1805 163 357 223 2548
5in Comarbilidad 1805 63 357 223 2548
= Clase B, Rbesgo Intermedio 400 545 7o 597 1mz
Presente 400 466 368 475 1709
Sin Comarbilidad TS 2 122 203
= Clase C, Riesgo Alto pFal 1 157 279
Presente LFal 1 157 279
Total 2205 B29 728 ary 4739

Durante el afio 2020, se suministré oxigeno a
22 pacientes del programa Covid-19, de los
cuales se logré destetar a 21, quedando un
solo paciente, que adicional a el virus SARS-
Covid-19, se encuentra con una patologia de
base, la cual requiere continuar con el uso de
oxigeno.

AMBLLATOR

H
E CEM

Suministro de Oxigenc Programa

22

Owigenos
SAO:‘C!RTE DE CHOGEND Total % -
= AMBULATORIO 12 5909%
CONCENTRADOR DE ALTC FLLUO + BALA DE RESPALDO CON I 1 4.55%
CONCENTRADOR DE 8AJ0 FLUSO + BALA DE RESPALDC 6 2TaTH
COMCENTRADOR DE BAJD FLUKD + BALA DE RESPALDO + 1 455%
COMNCENTRADOR PORTATIL
COMNCENTRADOR DE BAJD FLLUO + BALA DE RESPALDC » BALA 5 2273%
= CENTRO DE ASLAMIENTO | 2 anm
COMCENTRADOR DE BAJD FLUKD + BALA DE RESPALDO « BALA 1 455% o
Tortal 22 100,00%

265

Recuente de Fecha Entr.,

Claze A,
Riesga Bajo

Entrega de Kit

II ]
s

Y
CLASIFICACION CELL SCORE

657

Kits Entregados

Clase C
Fiezgo Alto

Dentro de las

estrategias para garantizar el

seguimiento y evitar la descompensacion de
los usuarios, se implementd la entrega de KITs

(que constaba de Oximetro,
y

tapabocas

termometro,

guantes), priorizada,

principalmente en los pacientes cardiovascular
y adultos mayores. Se entregaron 657 kits.
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Tomas Diarias vs Acumuladas
1 0 0 04 Resultado Prueba Covid @ Tomas Dianias @ Total Acumulado

Muestras Tomadas

RESULTADG

Tamas Diarias

- NEGATIV
Total tomas por Sede Total %6 - 5 mal
- . POSITIVD
SALUD SOCIAL CALLE 17 2695 26.94%
- PEMDIENTE
SALUD SOCIAL 230 2350% .
PROMOCOSTA e T.0a%
SABANALARGA
PROMOCOSTA 54 B55 5.55%
PAD SALLID SECLAL Bag
PROMOCOETA BARANDA sa1

FECHA DE TOMA DE MUESTRA
PROMOCOETA SANTE TOMAS 533

- Tipo de Toma (PCR/ Antigeno) Tipo de Toma de Muestra

B335

Rrecuento de TIPD DE TOMA
Recuenta de TIPO DE

1669

Durante la ejecucion del programa se positivos, con un porcentaje de positividad de
realizaron pruebas a 10.004 pacientes como 1.6 %, siendo 8.335 fueron pruebas de
parte de la estrategia de toma de muestra al antigeno y 1.669 fueron pruebas PCR.

cerco epidemiolégico de los pacientes

6.1.4.1.2. Programa cuidado en casa
Seguimiento ala productividad
En este programa se atendieron alrededor de 450 pacientes mensuales.

Total atenciones Mais Cuidado En Casa

489

468

408

DIC NOV ocT SEP AGOS JULIO JUNO MAYO ABRIL MARZO FEBRE ENERO

Con una participacion promedio de MAIS por paquete, 250 para el paquete 2.140 para el paquete 1.75
para el paquete 3. (ver siguiente gréfico).

DISTRIBUCION DE MAIS PAQUETE CUIDADO EN CASA

263
122
—3——(’ 83
[e]
SEP AGOS JUuLIO JUNO MAYO ABRIL MARZO FEBRE ENERO

— PAQUETE 1 PAQUETE 2

PAQUETE 3
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Clinica de Heridas

CLINICA DE HERIDAS

26 26
22

14 14 16

DIC NOV ocT SEP AGOS  JULIO JUN MAYO  ABRIL MARZO FEBRE ENERO

El programa de Clinica de Heridas atendié a 226 pacientes durante el periodo comprendido entre
diciembre de 2019 a noviembre de 2020, con un promedio mensual de 15 pacientes.

Paquete cuidado critico

Se atendieron en promedio 20 pacientes de cuidado critico, segregados en paquetes 1, 2, y 3 tal como
los vemos en los gréficos.

Total atenciones cuidado critico

28

21 21
18

DIC NOov ocT SEP AGOS JULIO JUNO MAYO ABRIL MARZO FEBRE ENERO

Mais Cuidado Critico

e ALTO e MEDIANGQ s BAIO DIC
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Paquete oxigeno

Paguete oxigeno

52

99
=204 B} B B G} G} Q=0 20 20 19
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

e OXigEN0  m—CPAP

Eventos otras sucursales

Total Eventos de otras sucursales

DIC NOWV ocCcT SEP AGOS JuLio JUNO MAYO ABRIL MARZO FEBRE ENERO

PAQUETE CUIDADO CRITICO - OTRAS SUCURSALES

=S £ =5 4= 1

0 © O -0 0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
—ALTO e MEDIANQ =—BAJO DIC

Hospitalizacién

PAD HOSPITALIZACION
Porcentaje de Ocupacion 2020

4 5 & ? & 9

pet )
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En el periodo comprendido entre enero a
diciembre de 2020, podemos afirmar que la
hospitalizacién tubo un promedio de ocupacién
del 75%, en los primeros meses del afio,
debido a que no teniamos la capacidad para
tener cubiculos individuales, y debido a las
restricciones de pacientes para compartir
camas (tales como sexo, tipo de enfermedad,
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nivel de conciencia, etc.). No pudo lograrse un
mayor porcentaje de ocupacion, sin embargo
al realizar la mudanza del centro ampliando la
capacidad instalada se pudo mantener entre
un 75 a un 80% del porcentaje de ocupacion,
aun cuando en marzo se dio inicio a la
pandemia causada por el Covid-19.

PAD HOSPITALIZACION
Giro cama 2020

2 4 K 1 1 1

Se tuvo un giro cama promedio en el afio de
0.55: Es valido aclarar que el porcentaje de
giro cama de hospitalizacion siempre es bajo
debido a que los pacientes son crénicos y su

estancia puede ser prolongada con
aproximadamente 30 a 90 dias de
permanencia en el centro.

PAD HOSPITALIZACION
Promedio dias de estancia

2 4 C ! K 1 1 1

En cuanto a los egresos e ingresos hospitalarios podemos inferir que hubo 133 egresos durante el

afio, y 151 ingresos.

Los principales motivos de egresos hospitalarios se deben:
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- 33 egresos a su casa.

- 28 pacientes hospital dia.

- 29 pacientes a centro de mayor complejidad.
- 28 a atencién domiciliaria.

- 2 otros.

- 23 fallecimientos totales.

Porcentaje de Mortalidad despuies de 48 h 2020

1 2 3 1 & ¥ £ 9 10 12 12

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | sEP | ocT | Nov | Dic [TOTAL
1 2 1 0 2 2 2 1 2 1 6 3 23
21 | 29 | 24 | 21 | 19 | 15 | 21 | 28 | 28 | 26 | 29 | 26 | 287

48 | 69 | 42 | 0,0 105|133 | 95 | 36 | 71 | 38 | 20,7 | 11,5 | 8,0

El porcentaje promedio de mortalidad estuvo entre aproximadamente entre un 14.5%

Total en el mes: 137 dias de uso

W canuls fur W vinlury 20X W anlury 385 vanlury 288 EambGaon sesanic




En total el uso de oxigenoterapia suplementaria en el area de hospitalizacién fue de 137 dias de uso

(ver gréfico).

o
a0
120

100

(]
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Porcentaje de |AAS
ANO 2020

E g ? | a 10 11 12
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0 2 0 0 0 0 1 1 0 0 2 1 7
8 |14 | 14| o 8 4 9 [ 14 [ 15 | 10 | 15 | 13 | 133
0,0 |143] 0,0 | 0,0 | 0,0 | 0,0 [212,21] 72| 0,0 | 0,0 [13,3]| 7,7 | 5,3

La tasa promedio infecciones del servicio estuvo en aproximadamente 4.9 con picos incrementales en

los meses de febrero, julio, agosto y noviembre.

Taza de IT5 ASOCIADD A CATETER CENTRAL

2020

0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
8 43 18 34 44 37 70 79 633
0 0 0 0 0 0 0 0 1,58
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Tasa de ITU asociada a cateter
2020

0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 1 1 5
184 | 109 | 94 | 127 | 125 | 126 | 85 | 120 | 172 | 224 | 195 | 144 | 1705
0 9,2 0 0 0 o | 11,8] 83 0 0 51 | 694 | 2,93

Logros Afio 2020 y Proyectos Afio 2021

Promocion de la metas

Fomento de la cultura del reporte internacionales de Seguridad del

del incidente/evento adverso paciente O

Capacitacion al Recurso Humano
sobre COVID-19

@

Obtener perfil microbiologico de los -

pacientes que ingresan a PAD I

Hospitalizacion
LOG ROS Fortalecer la vigilancia activa de

dispositivos a traves de
instrumentos confiables
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Proyecto Bacteremia Zera

Froyecta ITU Zero
L ]
. Proyecto Neumonia Zero
L]

Proyecto Lavado de
manos Adherencia =70%

RETOS

- Fortalecer cultura de los eventos adversos a travez de las entregas de turno e
infografias

- Fortalecimiento del programa de entrenamiento en manejo de [AAS

- Implementar un sistema de informacidn sin barreras

- Recurso humano con actitudes

- Entrenamiento constante
Fortalezas - Personal con certificaciones

- Actualizaciones en procedimientos
- Cultura del auto cuidado

S NUEVOS Mecani de control y monitoreo
Debilidades - Implementar mas practicas seguras

- Sistema de informacién poco seguro y confiable

- Pocos espacios para la retroalimentacion oportuna

Amenazas - Cambios de entorno e infraestructura
- Riesgos bioldgicos y /o de contagio
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6.1.4.2. PAD Calidad Médica

Para el afio 2020 el programa de atencion
domiciliaria culminé con una base de datos de
203 pacientes, distribuidos entre las diferentes
lineas de negocios.
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La poblacion atendida se encuentra
concentrada en los municipios de Valledupar,
Curumani, El Copey, La Jagua de Ibirico,
Codazzi, Casacara y Las Palmitas.

EJECUCION PGP 2020

150

100

5

o

DIC AGOS JULIO JUNO MAYO ABRIL MARZO FEBRE ENERO
Meses del Afio

Numero de Pacientes

B PAQUETE CUIDADOEN CASA 1 B PAQUETE CUIDADO EN CASA 2

W PAQUETE CUIDADOEN CASA 3 PAQUETE CUIDADO CRITICO ALTO

m PAQUETE CUIDADO CRITICO MEDIANO m PAQUETE CUIDADO CRITICO BAIO

Debido a la llegada del virus Covid-19 a
nuestro pais, desde el mes de marzo
observamos el incremento de la poblacién de
los servicios domiciliarios como estrategia de

apoyo al cumplimiento de todos los requisitos
del Ministerio de Salud y Proteccion Social y
de nuestros programas aliados de en la sede
de calle 18.

OXIGENOREQUIRIENTES
80

60

0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |I | .| .| .|I

AGOS JULIO JUNO MAYO ABRIL MARZO FEBRE ENERO
Meses del Afio

=
o

]
(=]

Numero de Pacientes

W PAQUETE OXIGENOREQUIRIENTE ALTO FLUJO m PAQUETE OXIGENOREQUIRIENTE BAJO FLUJO

W PAQUETE OXIGENOREQUIRIENTE PORTATIL PAQUETE OXIGENOREQUIRIENTE CPAP

motivado por las solicitudes de este servicio a
los pacientes recuperados de Covid-19 que
estan en las instituciones hospitalarias.

En relacién con el requerimiento de oxigeno se
ha evidenciado un incremento considerable
desde el mes de junio hasta diciembre,
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URGENCIAS - VISITA MEDICA COVID 19
MES DIC | NOV | OCT | SEP | AGO | JUL | JUN | MAY | ABR | MAR | FEB | ENE
URGENCIAS | 246 | 245 | 298 | 379 | 473 | 411 | 382 | 449 | 438 | 369 | 286 | 210
COVID 29 47 120 | 272 | 183 33 59 0 36 0 0 0
En cuanto a la atencién medica domiciliaria en También realizamos la visita médica de

la linea de urgencia en casa se presentd un
aumento notorio entre los meses de abril a
agosto, debido a que por las restricciones
dadas por la pandemia los pacientes no
acudieron a las instituciones hospitalarias ni a
la consulta externa. Ademas del apoyo que
brindamos con la visita médica domiciliaria a
los pacientes de los programas de riesgo de la
sede calle 18, que dentro de las teleconsultas
manifestaban algin sintoma que debia ser
atendido de manera presencial.

Costo evitable de la Hospitalizacion por IVU

ingreso a los pacientes Covid-19 positivos para
cumplir con el protocolo de atencién a esta
poblacion; en los meses de agosto vy
septiembre la poblacién se duplicé ya que la
ciudad pasaba por el pico mas alto de la
pandemia.

Como parte del apoyo por contingencia de
Covid-19 se brindaron servicios domiciliarios a
los pacientes menores de 5 afios y mayores de
70 afios, algunos de los programas de riesgo,
servicios como tomas de muestras, tamizajes
de presion arterial, curaciones entre otros.

COSTO EVITABLE DE HOSPITALIZACION
GESTANTES

6
: I
2 Il S TEET II | | II
0 N EN EN EN EN EN ml EN BN BN
ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JUuL  AGO SEP  OCT NOV DIC
H No. De pacientes gestantes que no ingresan Al Servicio de Hospitalizacion
m No. Total De Tratamiento Aplicados a Gestantes
Porcentaje de aplicacon de tratamiento a gestantes que evitaron su
hospitalizacion
Como  estrategia para  disminuir la La atencion consiste en la administracién del

hospitalizacion de gestantes por IVU a
repeticién, se continda utilizando la estrategia
para la administracion de tratamientos a las
pacientes que se diagnostican en la consulta
externa.

tratamiento intravenoso en la comodidad del
domicilio, seguimiento con urocultivo post
tratamiento y visita médica. Se intervinieron en
el afio 2020 a 26 gestantes.
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Apoyo al programa cardiovascular

Como estrategia para intervenir la adherencia
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pacientes perdidos del programa y llevarles la

y la busqueda de pacientes insistentes atencion a su domicilio. Aqui se incluyen
cardiovasculares se continua con la estrategia aquellos que refieren problemas de
UCAR (Unidad de Cuidado y Atencion Rapida) desplazamiento por invalidez.
gue consiste en hacer busqueda de aquellos
Indicadores de oportunidad y seguridad del paciente
Oportunidad en la atencion del paciente no ventilado
Formula Ene | Feb Mar Abr | May | Jun Jul Ago | Sep Oct Nov Dic
Sumatoria de dias que
transcurrieron para elingresodel 28 | 29 | 23 | 28 | 46 | 36 | 50 | 60 | 42 | 41 69 67
paciente al PAD
N° Total de solicitudes 34 | 27 | 27 | 30 | 44 | 32 | 47 | 61 40 | 39 | 67 60
08 | 1.1 | 09 | 08 | 10 | 11 | 11 | 10 | 1.1 | 11 | 1.0 1.1
Resultado

Durante el afio el comportamiento de este
indicador en cuanto a la oportunidad fue
constante, estamos a 1.1 dia desde que llega
la solicitud hasta que se inicia la atencion del
paciente; en los meses de agosto a diciembre
se dio un incremento de solicitudes de

Oportunidad en la atencion para el paciente agudo

servicios debido al aumento de casos de
Covid-19 en la ciudad, que generaron mas
instalaciones de oxigeno, cumplimiento de
esquemas de tratamientos, tomas de muestras
entre otros.

Formula Ene | Feb [ Mar | Abr | May | Jun Jul | Ago | Sep | Oct Nov Dic
Sumatoria de horas transcurridas
desde que se recepciona la 2208 | 1442 | 1480 1659
solicitud hasta la atencion del
paciente
N° Total de solicitudes 379 292 245 246
Resultado 6.1 4.9 6.0 6.7

Este indicador se implementé desde el mes de
septiembre, su objetivo es medir en horas la
oportunidad que se tiene desde que se solicita
el servicio de visita médica de urgencia hasta

que se da la atencidn, en estos cuatro meses
hemos evidenciado que en promedio estamos
a 7 horas.

Porcentaje de nuevas ulceras por presién en pacientes cronicos

Resultado Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov Dic
Numero de pacientes c!:m 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0
nuevas ulceras por presion
Numero total de pacientes| 3, | 35 | 34 | 30 | 34 | 36 | 38 | 40 | 42 | 39 | 42 | 45
atendidos
Resultado 0% | 0% | 0% | 3% | 0% | 3% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% 0%
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Para este afio se utilizaron estrategias como intervencién oportuna, favoreciendo a la no
capacitaciones en manejo de heridas, aparicion de nuevas UPP en los pacientes
implementacion de tecnologia y seguimiento cronicos encamados.

fotografico de la evolucién de las UPP para

Porcentaje de pacientes de infeccion del tracto urinario

Formula Ene | Feb | Mar | Abr [May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
No. De infecciones urinarias| 1 0 2 2 1 2 3 2 1 1 1 0
No. De total de pacientes | 16 | 16 | 16 | 16 | 16 | 16 | 16 | 16 | 16 | 16 | 16 | 17

Resultado 6% | 0% |13% |13% | 6% [13%(19%|13%| 6% | 6% | 6% | 0%
Durante el afio se realizd6 seguimiento, vesical permanente, intermitente y uro condon,
entrenamiento y educacion a los pacientes que logrando asi la disminucion de las infecciones
utilizan dispositivos urinarios tales como sonda urinarias asociadas a estos mecanismos.

Proporcién de reingresos hospitalarios de paciente crénico sin ventilador

Formula Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
No. De pacientes Cronicos
Sin Ventilador Que
Reingresan Al Serviciode | 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
Hospitalizacion Antes de 15
dias Por La Misma Causa

No. De total de pacientes
que ingresaron al programa| 34 | 27 | 27 | 30 | 44 | 32 | 47 | 61 40 | 39 | 67 | 60

en el mes

Resultado 0% | 0% [ 0% | 0% | 0% | 0% [ 0% | 0% | 0% | 0% | 1% | 0%
Durante todo el afio solo se presenté un caso visita médica al paciente mientras esta en la
de reingreso en menos de los 15 dias de su institucién hospitalaria, el trabajo articulado con
egreso. Dentro de las estrategias que los gestores hospitalarios de toda la red y la
utiizamos esta la revisibn de todas las coordinacion, gestion y verificaciéon  del
solicitudes de plan de cuidado en casa por cumplimiento de todo lo ordenado en el plan
parte de la directora médica del programa, la de manejo.

Proporcién de reingresos hospitalarios por la misma causa de consulta de pacientes agudos.

Formula Ene|Feb|Mar|Abr|May|Jun| Jul | Ago |Sep | Oct | Nov | Dic
No. De Pacientes
Agudos Atendidos En
Casa Que Ingresan Al
Servicio De 2 2 4 7 7 3 7 13 9 6 9 8
Hospitalizacion Por el
misma causa de
consulta
No. De total De
Consultas De
Pacientes Agudos
Durante El Mes

210|286 |369|438(449 (382|411 | 473 | 379 | 292 | 245 | 246

1% [ 1% (1% [2% |2% | 1% | 2% | 3% [ 2% | 2% | 4% | 3%

Resultado
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Con la intervencion de la auditora médica de la
IPS en la revisién de los informes de pacientes
hospitalizados que fueron atendidos por el
servicio de urgencia, se logré realizar planes
de mejora para los médicos del programa que

Logros afio 2020
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permiten intervenir activamente en la
resolucion de los casos. Ademas, se hace
seguimiento telefénico a estos pacientes
reportados en el indicador para vigilar la
resolucion del motivo de consulta.

- Brindar el servicio de atencidn al paciente agudo (Urgencias en Casa) en la jornada de la tarde.

- Contratacion de una jefe de enfermeria de apoyo para el programa.

- Biomédico en la ciudad de Valledupar dando respuesta oportuna a las necesidades de

mantenimiento correctivos de equipos.

Proyectos Afio 2021

- Gestionar la tecnologia para la implementacién de la historia clinica digital.

- Implementacion de la estrategia de Clinica de Heridas.

- Implementacién de la estrategia Hospital Dia.
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6.1.5. Vivir - Centro de Rehabilitacion Integral

Ante la presencia de la Pandemia y la
imposicién de diferentes medidas restrictivas
de movilizacién, los profesionales de Vivir se
enfrentaron al desafio de adoptar Ila
teleconsulta como estrategia para cumplir con
los esquemas de tratamiento de los usuarios
conservando la cercania con los pacientes e
involucrando a los padres y cuidadores en el
proceso de recuperacion de sus familiares.

Quizas el reto mas importante consistid en
superar el temor e incertidumbre entre los
usuarios para la aceptacion de la teleconsulta
como la mejor estrategia de recuperacion.
pero también los profesionales del Centro de
Rehabilitacién Integral debian engranar todos
los ejes para garantizar el éxito en el proceso
de recuperacion de los pacientes: Padres,
cuidadores, pacientes y profesional.

El equipo de profesionales y terapeutas debian
identificar los riesgos inminentes tanto para los
usuarios como para los servicios prestados en

Estrategia de intervencion: “Terapeuta En Casa”

Esta estrategia tiene como objetivo orientar y
capacitar al padre o cuidador, como apoyo a la
teleconsulta realizada por el profesional.
Previa a la intervencion, el profesional
realizaba un proceso de sensibilizacion con el
familiar a fin de lograr la motivacién y facil
adaptacion del Terapeuta en casa durante el
tiempo de recuperacion del paciente. Durante
la implementacion de la estrategia, surgieron
dificultades normales para la adopcién de
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los diferentes programas, Lo anterior, para
evitar el deterioro del estado de salud de los
pacientes, en especial los nifios con
diagnostico de autismo, paralisis cerebral,
alteraciones motoras, trastorno de la atencién
y comportamiento, adultos con secuelas de
isquemia, accidente  cerebro  vascular,
parkinson, demencias, estados emocionales
entre otros. Por lo que se detectaron los
siguientes riesgos:

1. La inasistencia del paciente a las sesiones
de teleconsulta en el programa de
neurodesarrollo, ante la no aceptacion de la
teleconsulta, lo cual afectaba su estado de
salud.

2. Insatisfaccion por parte de los padres.:
describir?

3. Dificultad en la sostenibilidad del centro.
Describir

4. Inseguridad ante la meta que debian ser
reflejada en los indicadores del programa de
neurodesarrollo.

herramientas disruptivas como las planteadas
por el equipo de profesionales de Vivir, tales
como la tardanza o ausencia en el envio de
evidencias y fallas en la comunicacién con el
usuario.

Todo lo anterior, se enlaza con la
implementaciéon de diferentes charlas en la
Escuela de Padres.

“Padre o cuidador de paciente una herramienta para la salud desde casa, en tiempos de Covid-

19”

El objetivo de la charla fue capacitar a los
familiares 'y cuidadores en diferentes
patologias presentes en los usuarios de Vivir,
gue requerian de la continuidad de la terapia
para no desmejorar el estado de salud del
paciente durante la contingencia de la Covid-
19. También se hacia énfasis en las ganancias
emocionales que generaba la cercania entre
cuidadores, pacientes y la mejora del vinculo
afectivo de padres e hijos.

Esta nueva estrategia implementada hacia e
mes de julio del afio 2020, brindé Ia
oportunidad de mejorar la atencién y el
cumplimiento de

la cobertura, asi como la adherencia a
programa de neurodesarrollo y
neurorehabilitacion.
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Valores capturados
% Ene Feb Mar Abr Mayo Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
2020 70,29 65,07 65,33 65,98 68,56 70,87 70,29 53,21 64,33
2021 MA N.A. N.A. N.A. MN.A. N.A. MN.A. MN.A. MN.A N.A. N.A N.A
Notas: Unidad de medicion: Porcentaje

Valores acumulados

Valores promediados

110.00
100.00
20.00 -

20.00

70.00

60.00

50.00

40.00 —

20.00

20.00

10.00 +

0.00 T T T T T T T T T T T 1
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Dot Mow Dic

B Meta nominal 2020 Dato 2020 M Meta nominal 2021 M Dato 2021

En la anterior grafica se puede observar la
variabilidad del programa en la cobertura, a
inicios del 2020 se cumplié con la meta minima
70% y en el transcurso del afio, a pesar de las
dificultades se logré estabilizar el programa de
neurodesarrollo y neurorehabilitacion en los

meses de octubre y noviembre, superando la
meta del indicador a en 100% y 89% con un
alto indice de satisfaccion entre los usuarios
asi como resultados impactantes en la mejoria
de los pacientes con la estrategia de
Terapeuta en casa.

REPORTE DE VALORES CAPTURADOS

Valores capturados

& Ene Feb Mar Abr Mayo Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
2020 NA NA N.A N.A NA NA NA NA NA | 91,00
2021 NA NA N.A N.A N.A NA N.A N.A NA N.A. NA NA

Notas: Unidad de medicion: Porcentaje
Vvalores acumulados

Valores promediados

100.00 =

90.00

20.00

70.00— . ..

60.00

50.00—

40.00

20.00+

20.00~

10.00

0.00 T T
Sn= Fab Mar Abr May

T T T T T 1
Jui Ago Sep Qet MNaov Dic

B Meta nominal 2020 Dato 2020 M Meta nominal 2021 M Dato 2021

La medicibn de este indicador presentd
dificultad teniendo en cuenta el aislamiento
obligatorio por la Covid-19, por lo que se
tomaron los pacientes que se les realizaba
seguimiento por teleconsulta y presencialidad y
en el mes de noviembre se incluy6 un grupo de
nifios con  dificultades  cognitivas vy
comportamentales.

De 300 pacientes con dificultades cognitivas y
comportamentales 250 pacientes fueron
integrados, teniendo en cuenta que
presentaron mejora cognitiva, obteniendo un
porcentaje de 83%.
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También se desarrollaron otras actividades relacionados con la pandemia Covid-19 y el
pedagdgicas virtuales dirigidas a los usuarios y curso de las patologias. Durante estas
cuidadores, quienes se conectaban a través actividades se capacitaron 100 padres y
del link: jetsi.cypagsa.com/escuela de padres cuidadores:

para desarrollar los diferentes temas

v Sensibilizacion social.

v' Conocimiento de perfil epidemiolégico.

v' Riesgo en pandemia.
Para la ejecucién de esta actividad se cred el link: jetsi.cypagsa.com/escuela de padres. Fueron
capacitados 100 padres.

Nuestros padres: Terapeutas en casa

Durante este periodo se realizaron diferentes rentabilidad del programa, se organizaron
cambios a fin de garantizar la efectividad de paquetes de atencidn que involucran al
las terapias, la recuperacion del paciente y la terapeuta y padre cuidador:
NUMERO DE PAQUES Y SUS NUMERO DE SESIONES DIRIGIDO
SERVICIOS
PAQUETE # 1 10 SESIONES LIMITADO SENSORIAL

T. NEUROREHABILITACION
T. OCUPACIONAL
CONSULTA POR
NEUROPSICOLOGIA
T. FONOAUDIOLOGIA

PAQUETE #2
NEUROPSICOLOGIA TRATAMIENTO INTEGRAL
T. FISICA EN NINOS 12 SESIONES DEL MENOR CON
PSICOLOGIA ENFERMEDAD MOTRIZ

FONOAUDIOLQGiA
APOYO PEDAGOGICO
T. OCUPACIONAL

PAQUETE # 3 REHABILITACION
NEUROPSICOLOGIA FUNCIONAL Y
T. OCUPACIONAL 7 SESIONES COMPLEMENTACION
FONOAUDIOLOGIA TERAPEUTICA EN NINOS
PSICOLOGIA APOYO MENORES DE 4 ANOS Y

PEDAGOGICO ADOLESCENTES.
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PAQUETES # 4
NEUROPSICOLOGIA
OCUPACIONAL
FONOAUDIOLOGIA
APOYO PEDAGOGICO
PSICOLOGIA
TERAPIA FiSICA EN NINOS

9 SESIONES

TRATAMIENTO INTEGRAL
DEL NINO AUTISTA.

El nuevo protocolo de paquetes para la
atencion de los pacientes permitid, tener una
relacion (no entiendo el término relacion) de
los pacientes que presentaron mejora en tres
meses de terapias. Fueron 182 paciente de
200 que tienen més de 3 meses de terapia.

También se estableci6 un nuevo protocolo
para la atencion de pruebas cognitivas en el
servicio de neuropsicologia, ya que antes de la
pandemia se realizaba 1 consulta de ingreso y

5 consultas para la aplicacion de la prueba y
actualmente en el servicio de neuropsicologia
se realiza 1 consulta de ingreso, y la aplicacion
de la prueba se realiza en 1 o maximo 3
sesiones. Para el periodo escolar 2021 se
incluiran 250 pacientes.

De igual manera se logra mejorar la
oportunidad en algunos servicios del programa
gue se evidencian en el siguiente cuadro:

Indicador oportunidad

Especialidad Meta
oportunidad
w

FISIOTERAPIA
FONOAUDIOLOGIA
NEUROPSICOLOGIA
PSICOLOGIA

REHABILITADORA
CARDIOPULMONAR

TERAPIA OCUPACIONAL
MEDICO DE PROGRAMA

Mejoras en infraestructura

La pandemia no afectd las metas de traslado
Vivir. El 25 de enero del afio 2021 se iniciaron
labores en la nueva sede, ubicada en la

Oportunidad ' Indicador Citas
otorgadas

5 14 294
s 3 1308
5 3 327

1443

w
w0 W

Carrera 47 #82-90. Detallar las mejoras en la
infraestructura y como impactan en el servicio.
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Después:
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6.1.6. Laboratorio Clinico

Aspectos para resaltar en el 2020

Durante el 2020 todas las sedes del
Laboratorio tuvieron crecimiento en el nimero
de pruebas. Los meses de abril y mayo fueron
mas bajos por el cierre presentado debido a la
cuarentena por Covid-19, sin embargo, todas
las sedes estuvieron abiertas y prestando el
servicio segln las medidas adoptadas por
cada IPS.

6.1.6.1 Laboratorio Sede Cucuta - Promonorte
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Después de la cuarentena estricta se generé
un repunte bastante significativo en todos los
puntos y ademas se inici6 toma de muestras
Covid-19 Antigeno, lo cual se vera reflejado en
los resultados obtenidos en el afio.

- Se trasladé a la nueva sede Parque. Una sede mas amplia y donde se implementara el area de

microbiologia.

- Cuenta con 3 bacteriélogas tiempo completo, 3 auxiliares y 2 recepcionistas compartidos.

- Secciones: Quimica, Hematologia, Inmunologia, Coagulacion, Microscopia.

Examenes por Mes - Promonorte
- Promedio Pruebas 2019: 12.052

- Promedio Pruebas 2020: 16.302
- Promedio Ultimos 4 meses: 19.563
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Pruebas Covid-19 Antigeno - Promonorte

Promonorte
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6.1.6.2 Laboratorio Sede Valledupar - Calidad Médica

Dic

- Cuenta con 2 bacteriélogas a tiempo completo, 2 auxiliares y 2 recepcionistas compartidos.

- Secciones: Quimica, Hematologia, Inmunologia, Coagulacién, Microscopia y Microbiologia manual

Examenes por Mes — Calidad Médica

- Promedio Pruebas 2019: 8.930
- Promedio Pruebas 2020: 10.223
- Promedio ultimos 4 meses: 14.893
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Pruebas Covid-19 Antigeno - Calidad Médica
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6.1.6.3 Laboratorio Sede Barranquilla - Salud Social

tiempo, 6 auxiliares y 2 recepcionistas.

- Secciones: Quimica, Hematologia,
automatizada y Especiales.

Examenes por Mes - Salud Social

- Promedio Pruebas 2019:  35.480

- Promedio Pruebas 2020: 37.172
- Promedio ultimos 4 meses: 48.890
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- Cuenta con 1 coordinadora laboratorio, 4 bacteridlogas tiempo completo, 1 bacteri6loga medio
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Inmunologia, Coagulacion,
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Microscopia,
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Pruebas Covid-19 Antigeno - Salud Social

Salud Social
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Ordenamiento por Clientes Sede Barranquilla
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- Promedio Pruebas 2018: 12.276
- Promedio Pruebas 2019: 14.410

En el afio 2020 los pacientes y pruebas Las pruebas que mas impactaron en el Pareto
realizadas a este cliente aumentaron, debido al de Prueba/Costo fueron las relacionadas con
crecimiento en la poblacion y base de datos de el Programa de Riesgo Cardiovascular.

atencién de riesgo.
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Cliente Promocosta
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- Promedio Pruebas 2018: 15.663
- Promedio Pruebas 2019: 15.663

En el afio 2020 los pacientes y pruebas
realizadas a este cliente aumentaron, debido a
crecimiento en la atencién en la poblacion,
principalmente en los municipios donde se
ampliaron los dias de atenciéon de toma de
muestras.

Otros Clientes
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Las pruebas que mas impactaron en el Pareto
de Prueba/costo fueron las enviadas por
Genética, Alergologia, Ginecologia vy
Endocrinologia.

En el Laboratorio Salud Social se reciben también 6rdenes del cliente Coosalud y se realizan las
pruebas especiales de las sedes de Calidad Médica y Promonorte. Quedando la distribucién promedio

de examenes segun clientes asi:

Porcetaje Promedio por cliente

M Salud Social

H Coosalud

= Promocosta

M Promonorte

B Calidad Medica
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Logros

- Control de pedido debido a disminucion de
ingresos.

- Mantenimiento de la facturacién durante la
época de cuarentena por tener montos
acumulados.

- Seguimiento a la CAC a través de estrategia
de llamada de pacientes menores de 70 afios.

- Tomas de muestras domiciliarias a pacientes
mayores de 70 afios.

Riesgos

- Transporte restringido para envio de
muestras desde las otras sedes (Cucuta —

Valledupar).

- Desabastecimiento de Agua Quibi para el
equipo Capillarys.

- Retraso en la importacién de algunos
reactivos.

- Disminucién de los controles periédicos de

insumos y procesos por ausencia de auditoria
de laboratorio.

Retos

- Mantener los sistemas de garantia de la
calidad.

- Lograr ingresos directos en todas las sedes
de Promocosta.

- Mejorar los tiempos de entrega de resultados.

- Mantener los controles periédicos de insumos
y procesos a cargo auditoria de laboratorio.
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- Aumento de la planta de personal para
atender las exigencias del aumento de las
pruebas y la realizacion de las pruebas Covid-
19 (Ingreso, Dynamicos, Sivigila).

- Se inicia auditoria de pruebas Covid-19
Antigeno por parte del auditor de cuentas
médicas.

- Repunte de los indicadores después del
periodo de cuarentena.

- Aumento de la facturacion, quedando un
monto alto pendiente por facturar.

- Retraso en la llegada de las muestras desde
los municipios.

- Recepcion de ordenes manuales y de fichas
epidemiolégicas manuales con letras de dificil
entendimiento.

- Aumento considerable de las pruebas por
reactivacion del laboratorio y la realizacion de
pruebas Covid-19 Antigeno.

- Tramitar el aumento de los topes de
facturacion.

- Retroalimentaciéon e reinducciéon de todo el
personal para mejorar indicador de No
Conformidades.

- Finalizar implementacion del area de
Microbiologia en Promonorte

- Implementar nuevas pruebas acorde al
crecimiento de las sedes.
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6.2. Grupo Multifarma
6.2.1. Semedical
Introduccion. Afio 2020 y sus desafios

El afio 2020 fue una experiencia exitosa en
donde se logré el sostenimiento econémico y
operacional de la empresa muy a pensar del
dificil reto y la gran incertidumbre que generd
la pandemia por el Covid-19. Adicional se
construyé desde cero un nuevo esquema
logistico de distribucion a domicilios de los
medicamentos para nuestros usuarios tanto en

Personal

- Mantener la misma
cantidad en
pandemia.

-Reestructuracion de

planta logrando mejor

liderazgo y sin afectar
la operacion.

- Mejor atencion 92%.

OTROS
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el distrito como en los municipios en donde
logramos llegar al 40% de la poblacion.

Con el trabajo en equipo y un liderazgo
efectivo se consiguieron objetivos en el ambito
de servicio, oportunidad y rentabilidad, siendo
estos los pilares de la misién de Semedical.

- Consolidacion y continuo mejoramiento del sistema Solint.




6.2.1.1. Servicio
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La base del nivel de servicio se mide en 4 atributos importantes que caracterizan la operacion:
Satisfaccion general, rapidez, oportunidad y amabilidad. Esta evaluacién es realizada por un tercero
diferente al operador farmacéutico generando imparcialidad en el gjercicio.

El sistema de calificacién es:

Satisfaccién General

CALIFICACION ESTADO

0-74%

75%-79% ACEPTABLE

80%-89%

90%-100%

Al cierre del 2019 la satisfaccion tenia una calificacién del 78%; a mediados del 2020 se alcanz6 un
85% y al cierre del 2020 se logré un 89%. Lo que muestra un mejoramiento en 11 puntos.

90%
85%
80%
75%

70%

Rapidez

% SATISFACCION

SEMESTRE 2020 - 2 SEMESTRE 2020 - 1 SEMESTRE 2019 -2 SEMESTRE 2019 -1

Al cierre del 2019 la rapidez presenté una calificacion del 64%; a mediados del 2020 se alcanz6 un
83% vy al cierre del 2020 se logr6 un 79%. Lo que muestra un mejoramiento de 15 puntos.
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% RAPIDEZ

SEMESTRE 2020 SEMESTRE  SEMESTRE 2019SEMESTRE 2019
-2 2020-1 -2 -1
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El servicio en rapidez para la atencién ha mejorado a pesar de establecer mas controles al momento
de la dispensacion.

Oportunidad

Al cierre del 2019 la rapidez tenia una calificacion del 74%; a mediados del 2020 se alcanz6 un 78% y
al cierre del 2020 se logré un 88%. Lo que muestra una mejora de 14 puntos.

% OPORTUNIDAD
100%
90%
80%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

SEMESTRE 2020- 2 SEMESTRE 2020 - 1 SEMESTRE 2019- 2 SEMESTRE 2019- 1

La gestion y construccion de un inventario compuesto de acuerdo al requerimiento de la demanda,
aun considerando sus variaciones, permite un mejor nivel de oportunidad en la entrega.

Amabilidad

Al cierre del 2019 la rapidez tenia una calificacion del 86%; a mediados del 2020 se alcanzé un 89% y
al cierre del 2020 se logré un 92%. Lo que muestra un mejoramiento de 6 puntos.

% AMABILIDAD

93%
92%
91%
90%
89%
88%
87%
86%

85%
84%
83%

82%
SEMESTRE 2020-2 SEMESTRE 2020 -1 SEMESTRE 2019-2 SEMESTRE 2019-1

Es importante afianzar en el personal de linea de frente el protocolo de atencion, con un libreto
uniforme y estandarizado.




Grupo

(PPrevisalud

6.2.1.2. PQR

En el sistema de atencién de quejas hay un
gran cambio con la incursion de un
coordinador lider en servicio al cliente, con
generacion de nuevas estrategias de atencioén
y satisfaccion, siendo el manejo de la
informacion clara y precisa de cara al usuario,
la primera carta de presentacion.
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Se desarrollaron planes con mensajes de
texto, volantes, carteleras y una nueva linea de
teléfono exclusiva para la atencién de llamadas
de los usuarios, todo con el fin de brindarle la
informacion requerida al usuario.

COMPARATIVO QUEJAS 2019 - 2020
SEMEDICAL
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En el grafico se observa cédmo la pandemia
impactdé el comportamiento. El hecho de no
haber presencialidad en la dispensacién ni en
la atencion médica, gener6 en el usuario una
incertidumbre la cual lo llevé a llamar y a
escribir mas seguido y con gran necesidad de
saber el estado de sus medicamentos.

Se realizé un estudio de causas de las quejas
mitigacion.

CAUSAS DE SEMEDICAL

No cuenta con tecnologia para
4—————— recibir necesidades de
usuarios

Medicamento azotado

A partir de octubre, cuando se levanta la
restriccion de aislamiento y se le da paso a la
presencialidad, nuevamente las quejas se
redicen inclusive a un nivel inferior al afio
2019.

para evaluarlas y generar una estrategia de impacto y

ed

CAUSAS DE IPS

+———— No envio de formulas

ELH' I-Ei o ———s - s
Inoportunidad -___i 4_::?_;‘53%:?‘:0 Error de |nf|:| rmacidn
emn b ! ¥ Problemas
— / Atencidn N formul " prescripcidn
- — " ueva formulacon
e Dresenciel tratamiento vigente Cambio de medicacién
> QUEIAY
SOLICITUD

No direccionamientt ———
Erroren
Falta de documentos

e —
soporte del usuario -
Solicitudes compras

e Demoras

Medicamento agotado ————

CAUSAS POR NO POS

*—— direccionamiento

0 administrativas

Descargas direccionamientos

Solicitud de entrega
dentro del plazo

+——— No envio de formulas

Informacién errada ————

Usuario reclamaba
presencial, cambia
de opinidn, solicita
domicilio

—

No contactabilidad —————

CAUSAS POR USUARIO




Grupo

(PPrevisalud

Estrategias trazadas de servicio al cliente
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ACTIVIDADES RESPONSABLE ESTADO
3.1 PLAN DE MEDIOS PARA FORTALECER LOS CANALES DE COMUNICACION CON LOS USUARIOS
{CONTACT CENTER)
Establecer un medio por el cual se Recepcionan directamente las solicitudes de los usuarios. EQUIPO COORPORATIVO/GERENCIA EJECUTADO
Campafia de sensibilizacién al usuario sobre la obligatoriedad de la formula medica para reclamar los
medicamentos. CONTACT CENTER/LIDERES DE PROCESO SEMEDICAL EJECUTADO
Fechas de entrega para pacientes con posfechados CONTACT CENTER/COORDINADOR LOGISTICA POR EJECUTAR
Usuarios con medicamentos NO POS disponibles en el punto. CONTACT CENTER/LIDERES DE PROCESO SEMEDICAL EJECUTADO
3.2 ESTABLECER MESAS DE TRABAJO CON LA IPS ALIADAS, ASEGURADOR Y RED PUBLICA.
Garantizar la oportuna recepcion de formulas

SEMEDICAL/IPS ALIADAS EN TRAMITE
Establecer rutas de manejo de PQRS (entre los diferentes actores) SEMEDICAL/IPS ALIADAS/COOSALUD EJECUTADO

Proponer al asegurador la opcidn de tener acceso a la informacion de entrega de medicamentos (afinar
direccionamiento de PQRS)

SEMEDICAL/COOSALUD POR EJECUTAR

Oportunidad en el proceso de direccionamiento de MIPRES por parte del asegurador.

SEMEDICAL/COOSALUD POR EJECUTAR

Realizar verificacidn de direccionamientos (NOPOS) antes de radicar las PQRS

SEMEDICAL/COOSALUD POR EJECUTAR

Proponer campafia de sensibilizacion para georreferenciar los usuarios a los puntos de dispensacidn.

LIDERES DE PROCESO SEMEDICAL POR EJECUTAR

3.8 ESTRATEGIAS DE SERVICIOS

Ampliacién de los horarios de atencidn acorde a los horarios de atencidn de la IPS aliadas. LIDERES DE PROCESO SEMEDICAL EJECUTADO
Ampliacién de la capacidad de atencidn en el dispensario de Promocosta y Salud Social. LIDERES DE PROCESO SEMEDICAL EJECUTADO
Informe de Pacientes domiciliarios no contactados o devueltos al asegurador COORDINADOR DE LOGISTICA POR EJECUTAR
Evaluar la disponibilidad de inventario de medicamentos NO POS con alta rotacidn. LIDERES DE PROCESO SEMEDICAL EJECUTADO
Adelantar la dispensacién de los medicamentos a domicilios de los grupos de riesgo. LIDERES DE PROCESO SEMEDICAL EJECUTADO
Definir estrategia de entrega de medicamentos a pacientes RCV (si desea domicilio) LIDERES DE PROCESO SEMEDICAL EJECUTADO
Envio de reporte de pacientes sin formular a las IPS aliadas. LIDERES DE PROCESO SEMEDICAL EJECUTADO
Cuadro de control de administracion de usuarios RCV para realizar seguimiento a las entregas programadas. LIDERES DE PROCESO SEMEDICAL EJECUTADO
3.4 REVISION PROCESOS NO POS
Realizar una auditoria del procedimiento del NO POS con le fin de evidenciar en que parte de la cadena se e CALIDAD EJECUTADO
3.5 Guion de atencion al usuario
Realizar la revision del Check List Operativo y generar un guion de informacion al usuarios CALIDAD / LIDER DE SERVICIO AL CLIENTE EN TRAMITE
ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHA DE ENTREGA ENTREGABLE
Plan Anual de Educacion orientado al paciente servicio a! cllerntelcalrldad/ 29/12/2020 Documento estandarizado y socializado
Coordinacion Tecnica
Campafia de Reinduccion del Personal Semedical
Esta campafia debe incluir procesos, evaluacion de la Lideres de Procesos/ Calidad/GH 15/01/2021 Actas de Capacitacion
reinduccion, indicadores de cumplimiento
Identificacion de las necesidades de capacitacion del o ) Consolidado de Necesidades de
Servicio al cliente/ GH 30/11/2020 _
personal Formacion
Disefio del programa de formacion este debe incluir
1. Contenidos Formativos
2. Cronograma de Capacitacion GH/Servicio al Cliente 06/01/2021 GH / Servicio al cliente
3. Evaluaciones de contenido
4. Indicadores de proceso
Robustecer el sistema de turno electronico que genere
reporteria para la toma de decisiones en la planeacion de la Gerencia/ Lideres de Procesos 15/01/2021 Gerencia/ Equipo Corporativo
atencion

6.2.1.3. Pendientes

Método de célculo

El indicador de pendiente se calcula bajo la siguiente formula:

Cantidad de medicamentos

pendientes

Indicador de pendiente =

Cantidad de medicamentos

totales dispensados

Se expresa en porcentaje (%).
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Resultados del indicador
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A continuacién, se presenta el resultado mes a mes desde julio de 2019 a diciembre de 2020:

Comportamiento mensual de indicador de pendientes
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En el gréfico se nota claramente el buen resultado en disminuir el indicador del pendiente, pasando de
En diciembre de 2019 se cerr6 en un 2.5%, y
gradualmente en el 2020 se ha bajado a 0.3%, lo anterior es una disminucidon de un 96% en el

niveles del 5.5% en el mes de julio de 2019.

indicador.

6.2.1.4. Estrategias de mejora

Para mejorar el indicador del pendiente se establecieron 2 estrategias claves para lograrlo. Una para
prevenir y evitar el pendiente y otra para gestionar el cierre del pendiente ya generado.

Estrategia pre-pendientes: Consiste en una
evaluacion de las variaciones de la demanda
vs los inventarios de cada molécula en cada
punto, a fin de detectar medicamentos que han
tenido un crecimiento en el consumo y que
estan préximos a agotarse la existencia. De
aqui se genera un pedido complementario para
pedir a compras.

Estrategia administracion del pendiente:
Consiste en que al pendiente ya generado se
les realiza seguimiento y despacho a
domicilios. Diariamente se registran en el
reporte de seguimiento los pendientes
generados, se gestionan medicamentos entre
bodega y los dispensarios para hacer las
descargas y despachos a domicilios de estos
pendientes. En caso de no haber se hace una
solicitud del a logistica para que se gestione la
compra.

Una vez el producto ingresa a Semedical se dispone para la dispensacion, despacho a domicilio y
cerrar el pendiente.

Todo lo anterior con el fin de minimizar y mitigar los pendientes.
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6.2.1.5. Resultados econdmicos
Resumen econ6mico
En el periodo enero-octubre de 2020 vs enero-octubre de 2019 se ha incrementado la venta neta en

un 20.6% vy la utilidad antes de impuestos en 0.7%. Lo anterior viene ligado a la gestion eficiente de la
compra de medicamentos y al control en la dispensacion.

$ 18,000,000
$16,201,014
$ 16,000,000
VENTAS NETAS  |COSTO DE VENTASJL. ANTES DE IMPUES' s1a000000 1342553
SEMEDICAL $ 12,000,000 $10,037.251
En-Oct $13,428,531| $8,745,100 $3,426,159 $ 10,000,000 $ 8,745,100
2019 100.0% 65.1% 25.5% $ 8,000,000
En-Oct $16,201,014| $10,037,251 $4,242,321 $ 6,000,000 63 11237
2020 100.0% 62.0% 26.2% $ 4,000,000 —
$ 2,000,000
VAR $$ 20.65% 14.78% 23.82% s I
0
VAR % 0.0% -3.2% 0.7% VENTAS NETAS COSTO DEVENTAS ~ UTIL. ANTES DE IMP
2019 2020

Resultado de la rentabilidad

SEMEDICAL UTILIDAD NETA ANTES DE IMPUESTO
2018 2019 2020

VARIACION ANO - ANO
VAR %

enero $ 285,976,983 $ 251,907,948 $ 358,340,161
febrero $ 277,982,231 $ 313,303,696 $ 465,108,278
marzo $ 256,066,526 $ 345,151,435 $ 468,367,053
abril $ 308,446,504 $ 227,175,356 $ 531,531,996
mayo $ 278,528,008 $ 429,408,463 $ 450,350,176
junio $ 255,283,402 $ 382,523,648 $ 489,246,454
julio $ 208,505,205 $ 314,819,564 $ 385,847,410
agosto $ 175,357,864 $ 384,158,260 $ 412,865,320
septiembre $ 350,201,010 $ 471,090,818 $ 352,262,054
octubre $ 361,509,174 $ 306,619,636 $ 328,402,547
TOTALES $ 2,757,856,907 $ 3,426,158,825 $ 4,242,321,450

$ 668,301,918
24%

$ 816,162,625
24%

6.2.1.6. Resultados en Farmaco-Economia

En este capitulo se continda trabajando de la mano con la IPS Salud Social en el control de la
formulacién y dispensacion de los medicamentos de corte cardiovascular.
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RESUMEN PROMEDIO 2019 PROMEDIO 2020 DIFERENCIA

Cépita ler Nivel $ 321,922,824 $ 322,337,618

Alto Costo $ 391,313,985 $ 463,348,247

Total Costo Disp. $ 718,561,888 $ 785,685,864 $ 67,123,976

Ingreso Cépita $1,324,874,693 $ 1,535,928,808 $ 211,054,116
El costo de dispensacion promedio mensual cuales representan 40 millones mas
del afio 2020 aumenté frente al 2019, muy mensualmente.
particularmente en el rubro de los - Mayor formulaciéon y por ende dispensacion
medicamentos de alto costo, esta situacion de 56 medicamentos.
obedece a:

- Durante el aislamiento se realizaron mayor

- Ingreso de 8.216 personas mas a partir de cantidad de dispensaciones dado a que se
junio de 2020 provenientes de Medimas, los programaron el 100% de los posfechados,

actividad que no se realizaba.

6.2.1.7. Entregas Domiciliarias

Necesariamente para hacer frente a la obligatoriedad de realizar entregas domiciliarias a los usuarios
se disefié un nuevo esquema de trabajo, en el que se cred un nuevo CAF especializado en dispensar,
empacar y despachar a domicilio los medicamentos.

COMPORTAMIENTO -DOMICILIOS POR MES
20.000

17.401

18.000
16.000
14.000
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000

2.000

mar-20 abr-20 may-20 jun-20 jul-20 ago-20 sep-20 oct-20 nov-20 dic-20

En el grafico se muestra la cantidad de En el esquema de trabajo se cont6 para la
férmulas despachadas a domicilio mes a mes distribucién con mensajeros propios y con una
durante el afio 2020. empresa especializada en mensajeria.
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6.2.1.8. Reestructuracion del personal
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El afio 2020 fue un afio de cambios a nivel general. Un cambio impactante también fue la rotacion de
personal. Fueron creados 4 nuevos cargos y una redistribucién de asignaciones con la que se logré
adaptar la planta de personal a las nuevas estrategias, pero manteniendo la misma cantidad total del

recurso humano.

ADMINISTRATIVOS OPERATIVOS
ADMINISTRATIVOS ANTIGUOS 14| [OPERATIVO CAF 12
CESION DE CONTRATO 4| | OPERATIVO BODEGA 10
NUEVOS CARGOS 4| |TOTAL OPERATIVO 52 52
CYOAG REEMPLAZOS OPERATIVO CAF 10
ADMINISTRATIVOS NO POS REEMPLAZOS OPERATIVO BODEGA 2
ADMINISTRATIVOS 30
TOTAL REEMPLAZOS OPERATIVOS, 12
REEMPLAZOS ADMINISTRATIVOS oy
REEMPLAZOS NO POS -
TOTAL REEMPLAZOS ADMINISTRA 10
33%

6.2.1.9. Nivel de inventario

El inventario es wuna variable de vital
importancia para el negocio, representa la
inversibn del capital y la respuesta a la
necesidad del usuario a la hora de la
dispensacién. Es por ello que se decidi6
realizar una recomposiciébn del mismo,
invirtiendo en aquello en que mas nos

representa frecuencia de dispensacion, y en
una administracion en la que los
medicamentos se rotan para el punto donde
mas requiere, cuidando o manteniendo un
nivel razonable y no permitiendo llegar a un
sobre stock. De aqui se cred y establecié una
politica de inventarios.

SEMEDICAL

Nivel de inventario meta abr-20 nov-20
% mas de 4 meses bodega 5% 5% 4%
% 3 meses bodega 5% 2% 0%
% 1 a2 meses bodega 19% 36%
% 0.5 a 1 mes bodega 90% 61% 57%
% 0 a 0.5 meses bodega 14% 3%
% maés de 4 meses

dispensarios 4% 3% 5%
% 3 meses dispensarios 5% 2% 0%
% 1 a2 meses dispensarios 39% 28%
% 0.5 a 1 mes dispensarios 90% 46% 52%
% 0 a 0.5 meses dispensarios 10% 14%

Con la recomposicion del inventario se pasé de tener un 80% a un 93% en inventario de 1 a 2 meses

en la bodega. De igual manera en los dispensarios de un 56% a un 67% en inventario de 0 a 1 mes.
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6.2.1.10. Alcance Certificado de Calidad
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En el afio 2020 se logro la certificacion de 5 dispensarios mas en el alcance de la Certificacion en

Calidad 1SO 9001:2015.

ANO SEDES CERTIFICADAS/AMPLIADAS EMPRESA

2018 Bodega, procesos de apoyo y dispensario Salud Social SEMEDICAL

2019 FARMACIAS
Bodega, procesos de apoyo, dispensario Cartagena EN RED

2019 Dispensario Promocosta, Cordialidad y Sabanalarga SEMEDICAL

2020 Dlsper]sarlo Ca_mpo de la Cruz, Santo Tomas, Malambo, SEMEDICAL
Manati y Pueblito

En total serian 9 dispensarios certificados, lo que representa un 53 % de los dispensarios.

6.2.1.11. Retos 2021

Como metas y retos para desarrollar en el 2021 se tienen:

- Definir con el equipo una nueva misién para
la empresa.

- Incluir en los dispensarios, productos de
venta al publico.

- Licitar para conseguir nuevos clientes
adicionales a Coosalud.

- Crear mecanismos para mejorar los tiempos
de atencion en los dispensarios especialmente
en CAF Salud Social, Baranoa, Sabana Larga,
Promocosta, Manga, Cordialidad.

- Fortalecer el programa de seguimiento a las
actividades operativas en cada uno de los
dispensarios actuales (Critico).

- Crear un esquema de cierre diario de cada
una de las cajas que hacen parte de los
dispensarios y la respectiva entrega de las
férmulas de acuerdo al proceso de archivo
previamente establecido por la compafiia.

- Fortalecer y ampliar el esquema de revision
de férmulas generadas desde los dispensarios.

- Creacién de la experiencia de servicio para
los usuarios en términos de la percepcion
sensorial vy
instalaciones.

estandarizacién de las

- Creacién de un Hub que permita unir los
dispensarios de Manga, Bosque y Pueblito en
un dispensario equidistante mucho mas grande
y con mejor estructura donde también se
puedan manejar medicamentos regulados.

- Ampliar los puntos a manejar medicamentos
regulados, dado que desde diciembre de 2020
contamos con personal regente asi: Oriental:
Santo Tomas y Ponedera. Cordialidad:
Baranoa y Sabanalarga, Distrito: Promocosta,
Soledad, Cordialidad y Hub, para un total de 8
adicionales al actual que es Salud Social.

- Contar con un dispensario con horario 24
horas.

- Ampliar el sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015 a los demés dispensarios que
hacen falta.

- Desarrollar interfase en conjunto con las
empresas del grupo corporativo, de tal forma
que permita vincular la formula generada por la
IPS con el software de Semedical y asi
disminuir errores en dispensacion y agilizar la
atencion de los usuarios.

- Aumentar la cultura de seguridad del reporte
de incidente y evento adverso a través de
actividades de formacion y capacitacion.
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- Mantener el centro de distribucion de
medicamentos mientras dure la pandemia para
prestar servicio a la poblacion de riesgo mayor
de 70 afos con patologia crénica.

- Finalizar el programa de digitalizar la
informacion (archivo) de los afios 2018, 2019 y
2020.

- Fortalecer las habilidades de los lideres
existentes mediante programas de
capacitacion.

- Generar a través del Sena la oportunidad que
mas auxiliares de farmacia  sigan
capacitandose como regentes.

- Generar un programa de reconocimiento a
los dispensarios que mejor cumplan con los
atributos relacionados con el servicio al cliente

Grupo

+ultifarma

tales como oportunidad, buen trato, rapidez,
etc.

- Desarrollar estrategias para mejorar el clima
laboral y el bienestar organizacional.

- Realizar evaluaciéon de la satisfacciéon del
cliente EPS.

- Realizar evaluaciéon de la satisfaccion del
cliente IPS.

- Georeferenciacion.

- Desarrollar el programa de capacitaciéon
operativo y administrativo.

- Realizar devoluciones de medicamentos
proximos a vencer a los respectivos
proveedores, ampliando el alcance.
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6.2.2. Farmacias en Red

A partir del afio 2020 hemos venido de manera sistematica subiendo en el nivel de medicamentos No

POS que se vienen entregando a los usuarios.

6.2.2.1. Resultados en términos de la rentabilidad
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FARMACIAS EN RED UTILIDAD NETA ANTES DE IMPUESTO

2019
enero $ 73,712,999
febrero $ 160,432,052
marzo $ 190,510,978
abril $ 51,540,105
mayo $ 222,526,893
junio $ 101,148,356
julio $ 230,267,642
agosto $ 114,621,958
septiembre -$ 11,632,102
octubre $ 163,777,522
TOTAL $ 1,296,906,404

6.2.2.2. Estados de direccionamientos

Un direccionamiento después de generado puede clasificarse en 3 estados: Activo (por entregar);

Procesado (ya entregado) o Anulado.

Durante el afio 2020 se recibieron 7.435 direccionamientos, de los cuales, se presenta el estado de

cada uno en el siguiente cuadro:

2020
$ 81,068,074
$ 100,864,280
$ 48,085,654
-$ 26,727,749
-$ 26,926,960
$ 34,432,080
-$ 223,506,741
$771,241,712
$ 383,205,007
$ 296,887,392
$1,438,622,749

Mes Activo  Anulado  Procesado Total % procesados
ene 55 4 89 105 85%
feb 148 25 198 288 69%
mar 71 20 92 124 74%
abr 48 5 59 80 74%
may 136 9 177 241 73%
jun 365 43 487 701 69%
jul 415 29 643 874 74%
ago 527 18 768 1053 73%
sept 659 38 812 1145 71%
oct 787 17 754 1091 69%
11 646 1158 56%

10 189 705 27%

226 4863 7435 65%
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El comportamiento de Mipres procesados sobre el total de direccionamientos recibidos se ve en el

siguiente grafico:

Demanda vs ejecutado
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6.2.1.3. Retos 2021

- Estructurar y estandarizar los procesos
propios del servicio farmacéutico, promoviendo
el uso adecuado, seguro de los medicamentos
y dispositivos No PBS y la entrega oportuna
dentro de los tiempos establecidos por la
norma de los medicamentos No POS.

- Disefiar los procesos de manera sistematica
asegurando y controlando los riesgos para que
no se presenten devoluciones y/o glosas en la
facturacion, enfocandonos  en reducir
operaciones manuales y volverlas mas
autométicas con ayuda del software, y que
permita una trazabilidad de principio a fin.

- Definir una estrategia en la administracion del
inventario para lograr un nivel de inventario
Optimo en términos de tiempo y costos, y con
el cual se brinde un servicio oportuno al
usuario.

- Establecer los recursos que se requieren
para realizar los procesos garantizando:
Excelente calidad de servicio (personas y
medicamentos comprados); cuidado de
inventario (selectivos, inventarios, péliza de
aseguramiento) y generacion de cero glosas y
de cero devoluciones (revision primaria y
revision secundaria).

- Determinar los recursos necesarios (humano,
tecnolégico e infraestructura) para el
cumplimiento y aseguramiento de la calidad en
el servicio.

- Establecer una auditoria primaria donde se
realice  verificacion  del proceso de
dispensacion y una auditoria secundaria donde
se realice verificacibon del proceso de
facturacion.

- Determinar los procesos que se realizan en
forma manual y que se podrian automatizar en
el software.

- Determinar mediante un analisis, cuales
moléculas se compraran por eventos y cuales
son rotativas.

- Realizar andlisis de las mejores opciones de
proveeduria para cada molécula por parte de
compras.

- Elaborar un vademécum de moléculas con su
mayor precio unitario para negociar con la
EPS.

- Realizar analisis de direccionamientos
pendientes por entregar con existencias en
inventario o sin existencia y gestionar para que
se entreguen tratando de dejar en cero.
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- Establecer planes de acciéon y un esquema
estructurado que permita mejorar la
satisfaccion del usuario.

- Determinar la capacidad instalada en bodega
principal necesaria para la recepcion,
almacenamiento y despacho hasta el
dispensario No POS, de tal forma que se
garantice oportunidad en el proceso.

- Realizar el Layout de la zona de
almacenamiento y dispensacion del nuevo
dispensario del No POS.

- Realizar un estudio de tiempos para
determinar el recurso humano necesario para
garantizar que el tiempo de estancia de un
usuario en sala sea de 30 minutos.

- Realizar un esquema estructurado para
notificar a los usuarios cuando ya tengan
disponibles sus medicamentos en el
dispensario.
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- Definir politica de inventarios para Farmacias
en Red (periodicidad de inventarios, conteos
ciclicos y analisis diario, revision periddica que
permita darle rotacion a los medicamentos
comprados cuando no han sido entregados al
usuario, establecer los niveles de inventario en
términos de valores con el objetivo de
garantizar que solo se tenga lo minimo
necesario posible para garantizar un nivel de
servicio de un 97%.

- Definir una estrategia o herramienta que
permita tener mayor control de lo que se le ha
entregado al usuario o que se tiene pendiente
por entregar.

- Realizar esquema para medicion de la
satisfaccion del usuario.

- Definir las actividades y funciones a
desempefiar por cada uno de los funcionarios
del dispensario No POS.
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6.3. Servicio al Cliente
Experiencia del usuario

Respecto a las peticiones, quejas o
reclamaciones (PQR) recibidas en el segundo
semestre del 2020 por parte de los afiliados
(mediante el total de canales de recepcion
definidos) se observd una tendencia
decreciente, producto de las estrategias
implementadas para el mejoramiento de la
calidad del servicio.
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En el mes de septiembre se generé un mayor
impacto en el total de las PQR y en el mes de
diciembre disminuyd un 24%. Con respecto a
las quejas se obtuvo un gran impacto en el
mes de agosto, pero se logré cerrar en
diciembre con un 83%.

Cantidad Total PQR 2020
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El Grupo Previsalud ha reforzado las acciones
de fidelizacion y retencién con el fin de lograr
un impacto positivo en la calidad del servicio.
De acuerdo con los resultados reportados
(divulgados) en el 2020 por el Contac Center,

del usuario del 94% en cuanto al servicio
médico? presencial, frente a un 93% al servicio
por teleconsulta, lo cual es un resultado
positivo e impulsa la mejora continua en la
prestacion de los servicios a los afiliados.

las IPS obtuvieron un resultado en satisfaccion

Resultados Total de % satisfaccion
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Con el objetivo de monitorear la experiencia
del usuario frente al servicio recibido en las
diferentes IPS, incluyendo la estrategia de
teleconsulta propiciada por las medidas de
contencion para evitar la propagacion del virus
Covid-19, se realizaron 800 encuestas
transaccionales a los usuarios, a través de las
cuales se califica la percepcién del usuario
frente al servicio brindado, obteniendo un
resultado promedio del 93%.

Con base en estos resultados, se desarrollaron
diferentes estrategias para fortalecer la
satisfaccion del usuario;

- Plan de medios para fortalecer los canales
de comunicacién con los usuarios (Contac
Center): Se realizé campafia por mensajes de
textos, afiches en cada IPS, imanes entregado
a los usuarios con los nimeros telefénicos de
cada IPS. Para el afio 2020 se habilitd un
canal directamente para la farmacia en donde
los usuarios realizan sus solicitudes.

- Mesas de trabajo con las IPS aliadas vy el
asegurador: con el objetivo de mantener la
oportunidad en la respuesta de las PQR, se
establecieron diferentes rutas de manejo de
PQR y tiempos para la oportunidad de la
respuesta en la gestion de estas. También se
implement6 un espacio de conciliacion con el
asegurador con respecto a las quejas sin
afectar la solucion oportuna a los usuarios, lo
cual ha generado resultados positivos.

- Visitas a usuarios reiterativos en quejas:
en el 2020 se inici6 la estrategia de visitas a
los usuarios con mayor nimero de quejas y
peticiones, con la finalidad de disminuir las
PQR en los usuarios reiterativos. Durante
estas visitas se realiza pedagogia sobre las
principales redes de servicios y canales de
comunicacion y también se articulan los casos
identificados en riesgo de reincidencia, con las
diferentes areas de la EPS Coosalud y la IPS
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aliada para realizar seguimiento a las
solicitudes.

- Estrategias de Servicios: ampliacion de los
horarios de atencién en los dispensarios
acorde con el horario de cada IPS; ampliacion
de la capacidad de atencién en el dispensario
de Promocosta 54 y Salud Social calle 17.

Se evalué la disponibilidad de inventario de
medicamentos e insumos No POS con alta
rotacion, envio de reporte de pacientes sin
férmulas a las IPS aliadas, de acuerdo a la
emergencia sanitaria por la Covid-19 .

Con la implementacién de las teleconsultas,
teniendo en cuenta los lineamientos del
gobierno nacional, se dio inici6 al envio de
férmulas por correo electrénico o Whatsapp, lo
cual gener6 un impacto positivo en la
prestacion de este servicio en los usuarios. En
cada una de las IPS, se adoptaron diferentes
estrategias adecuadas a las necesidades de
los usuarios. En Calidad Medica se habilité un
namero corporativo desde SIAU con la
finalidad de gestionar los requerimientos de los
usuarios; desde Salud Social se realizaron las
pruebas Covid-19 a domicilio para seguridad
del paciente; desde el PAD se realizd el
seguimiento meédico a los casos positivos, con
lo cual se busca la comodidad y tranquilidad de
los pacientes; en Promonorte se ubicé una
auxiliar de linea de frente en las instalaciones
de Coosalud, a fin de brindar solucion a las
diferentes inquietudes, peticiones, quejas y
reclamos manifestadas por los usuarios, a fin
de responder oportunamente a ellas vy
disminuir el impacto de PQR en la sucursal.
También, la apertura de nuevas sedes en los
diferentes departamentos del area de
influencia del grupo empresarial Previsalud,
han permitido lograr el posicionamiento del
grupo y la atencion idénea y oportuna a los
requerimientos de los usuarios.



Grupo

(PPrevisalud

7. RESPONSABILIDAD SOCIAL
7.1. Gestién Social

Aunque en el 2020 el mundo dej6 de fluir y la
humanidad entera se enfocd en una sola
palabra (pandemia), lo cierto es que la vida
persistié y la realidad se torné mas visible. Los
pequefios detalles como el aire que
respiramos, el agua, la libertad y todo lo
intangible gané tal dimensién que nos dimos
cuenta de que habiamos perdimos el detalle
de la vida y las pequefias cosas. A pesar de la
crisis y el distanciamiento, se fortalecieron
valores humanos que inyectaron nueva
energia, esperanza y ganas para reconstruir el
mundo.

La humanidad entera pudo entender y tomar
conciencia de que cada uno de nosotros
somos parte del problema y de la solucién.

Nos vimos confrontados a trascender vy
superarnos, entendiendo que cada uno de
nosotros debe convertirse en un embajador de
proteccion y cambio para preservar la vida y el

7.1.1 Programas y proyectos

Programa aMAMAnNtar

En el 2020 el programa bandera de Huellas
con Futuro continué incorporando gestantes
para fortalecer con la pedagogia del afecto sus
habilidades para cuidar y proteger al recién
nacido. Continuamos promocionando la
lactancia materna exclusiva durante los
primeros 6 meses de vida y la atencién integral
a la madre gestante y lactante para mitigar los
riesgos durante el primer afio de vida del
menor, contribuyendo asi al bienestar
biopsicosocial.

Durante este periodo, las madres, padres y los
menores recién nacidos, hacen parte de un
proceso pedagégico y de acompafiamiento
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equilibro.

Aunque algunos quisieran borrar el 2020 de
sus vidas, para retomar el rumbo sera
importante recordar esta época como una
prueba superada con excelencia,
conmemorando las historias gratas que se
vivieron, el aprendizaje por los buenos y malos
momentos, por los gestos de solidaridad que
afloraron en una humanidad en decadencia.

Tenemos una nueva oportunidad para vivir de
mejor manera, entendiendo que todos nos
necesitamos como especie y que hacemos
parte de un gran tejido donde los nudos
apretados dan firmeza y la suavidad de los
hilos representan la fragilidad de la vida. El
presente capitulo es el testimonio de la
resiliencia en medio de la adversidad, como
una evidencia de que lo humano siempre se
superpone a lo material en medio de la crisis.

para el fomento de la lactancia materna
exclusiva durante los seis primeros meses de
vida del menor. También, se acompafia a los
jévenes padres en el proceso de consolidacién
como familias, entregando herramientas
pedagégicas que les permita abordar las
diferentes problematicas que puedan surgir
durante el ciclo vital y la vida de pareja.

En el 2020, impactamos las vidas de 773
mujeres y familias residentes en tres
departamentos de Colombia. En cifras
comparativas se evidencia el alcance respecto
al nimero de beneficiarias que demuestran el
crecimiento sin pausa del programa:

Afio No. Beneficiarias | No. Municipios
2018 245 2
2019 1041 8
2020 773 10

Tabla 1. Evolucion de beneficiarias y municipios del programa aMAMAnNtar. Corte mayo de 2020.

5



Grupo

(PPrevisalud

Grupo

+ultifarma

Las familias participantes en el programa aMAMAnNtar reciben herramientas pedagoégicas tedrico-
préacticas, acordes con el periodo de gestacién en que encuentra la madre.

GRUPO TRIMESTRE | | TRIM 2 TRIM 3 POSTPARTO TOTAL
Barranquilla 0 4 26 168 198
Baranoa 0 0 10 47 57
gﬁrznpo de laf, 1 1 44 46
Malambo 0 5 6 37 48
Manati 0 3 9 43 55
Sabanalarga |1 1 4 16 22
Santa lucia 0 0 0 21 21
Soledad 0 8 25 58 91
Cucuta 0 32 29 56 117
Valledupar 2 19 11 86 118
TOTAL 3 73 121 576 773

Tabla 2. Clasificacion de gestantes por municipio y trimestre de gestacion. Datos a mayo de 2020.

Beneficiarias del programa aMAMAnNtar

Calidad Médica

15%

Gréfico: Clasificacion de beneficiarias por IPS. Fuente: BD mayo 2020.

En mayor proporcion (44%), el grupo de
beneficiarias del programa aMAMAntar son
usuarias de la IPS Promonorte, la cual tiene
radio de accidon en los municipios del
departamento del Atlantico. En ese orden,
Salud Social como unidad de negocio abarca
también Promonorte alcanzando un 43% (26%
Salud Social en Barranquilla y 17%
Promonorte en Clcuta).

Con los encuentros pedagogicos que hacen
parte de la estrategia de intervencion del
programa, propiciarmos un espacio reflexivo y
de aprendizaje sobre las diferentes tematicas
concernientes al proceso de “Ser Padres” y

gue contribuyen a la consolidacién de mejores
familias en un contexto donde impera la
violencia, la pobreza, el desempleo y la
inequidad. Es asi como, durante el afio 2020
se realizaron 37 actividades pedagdgicas
dirigidas a las madres principalmente, pero
involucrando a los padres e hijos en las
jornadas. Durante las actividades pedagdégicas
se enfatiza ademés en el cumplimiento de los
derechos de menores, sobre todo Ila
prevalencia de éstos sobre los demas y que
son sujetos de especial proteccion por parte
del Estado. Por esto se promueve el derecho a
la seguridad social, que incluye el derecho a la
identidad y ser reconocido por sus padres ante
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la Registraduria durante el primer mes de vida
del menor a fin de que pueda acceder a los
servicios de salud. En los seguimientos
telefénicos que se realizan en el marco de la
estrategia de intervencion a las beneficiarias

Grupo

de la categoria de postparto, se verifica el
cumplimiento de este derecho solicitando el
registro civil para lograr la articulacién con la
EPS.

Se detallan a continuacion los diferentes encuentros pedagogicos realizados durante el afio 2020:

Encuentros Pedagdgicos

Atlantico | Cesar | Clcuta

Dia mundial contra el cancer

Crecimiento y Desarrollo: Ciclo evolutivo del recién nacido

Rumbaterapia para embarazadas

Importancia de la vacunacion y signos de alarma en el recién nacido

Actividad de bienvenida al programa aMAMAnNtar

La salud empieza en casa: Hogares Saludables

Amamantar: Posiciones y beneficios

ABC de la lactancia materna

Secretos para una lactancia feliz

Proyecto de vida en familia

Derechos sexuales y reproductivos

Ley de infancia y adolescencia

Derechos constitucionales y fundamentales de la mujer y la gestante

Métodos de planificacion familiar

Cuidados del recién nacido

Promocién de la lactancia materna durante la contingencia por la Covid-19 . .

Posiciones para la lactancia materna

Tabla 3: Listado de encuentros pedagdgicos realizados el afio 2020.

Imagen 1: Promocién de la Lactancia Materna Exclusiva
Imagen 2: Actividad Motora. Soledad. Marzo 2020
Barranquilla, febrero 2020.
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Actividades asistenciales en el programa aMAMAnNtar

Entre las actividades asistencialistas
realizadas el afio 2020, se encuentra la
entrega de 428 kits complementarios para la
atencion de los recién nacidos, los cuales son

categorizados de acuerdo con el contenido de
cada uno. La finalidad de los kits es coadyuvar
en los gastos que implica la llegada de un
nuevo miembro al hogar.

Descripcion No.
Kit de bienvenida: bolsa de tela, carpeta plastica, cuaderno de notas, boligrafo, cartilla. 210
Kit aseo en casa: 45
Articulos para aseo en casa: escoba, trapero, balde, guantes de aseo, cepillo, pala recogedora, 36
lavaloza.
Kit aseo personal: 52
Ponchera, cepillo de dientes, crema dental, jabdn de bafio rasuradora, crema para el cuerpo, 45
desodorante, shampoo.
Kit esperando al bebe: bafiera, jabonera, jabén en barra. 40

Tabla: Niumero de kits entregados. BD mayo 2020

Imagenes: Entrega de kits complementarios. Marzo 2020

El aflo 2020 permiti6 también que muchos empleados del grupo empresarial y beneficiarias del
programa, ejercitaran el masculo de la solidaridad, motivandose a donar prendas de vestir, accesorios
para bebés y juguetes que se distribuyeron en la primera Jornada de Trueque Solidario. En esta
actividad se beneficiaron 25 mujeres de Barranquilla y Soledad.
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Imagenes: Jornada de Trueque Solidario. Febrero 2020.

Proyecto Crisalida: Promocion del emprendimiento

Desde el enfoque de empoderamiento bajo el
cual se estructura el proyecto Crisdlida, los
participantes fortalecen sus capacidades para
impulsar cambios positivos en el individuo,
familia. y comunidad. Huellas con Futuro
propici6 el desarrollo de alternativas
comunitarias para el emprendimiento y el
fortalecimiento de habilidades para la vida, con
el fin de abordar los factores de riesgo
asociados a la desocupacion y el desempleo,
en ese sentido, el fin Jdltimo es lograr
verdaderos procesos de transformacion
individual que impacten en el bienestar de las
comunidades.

El proyecto Crisalida parte de la necesidad de
potenciar habilidades ya existentes en los
beneficiarios y desarrollar otras necesarias
para la generacion oportunidades de
emprendimiento. Para esto se hace necesario
el concurso de actores institucionales
especializados en diferentes tareas y servicios
asociados a su misionalidad por lo que, en
alianza con el SENA vy la Fundacion
Electricaribe, se dio inicio al Curso basico de
Patronaje dirigido a mujeres gestantes y
lactantes del programa aMAMAntar.

Participaron en esta iniciativa 10 mujeres
quienes con actividades tedrico-practicas
empezaron a adquirir conocimiento para
desempefiarse en el oficio de confeccionistas
de ropa para mujer.

Aunque el curso de patronaje se detuvo con la
paralisis mundial de este afio, se concedid a
las mujeres participantes del proyecto la
oportunidad de confeccionar tapabocas para
proveer a los empleados que laboran en las
oficinas administrativas. Esto permiti6 una
gran oportunidad a las mujeres que
participaron en el proceso de confeccion y les
permiti6 continuar con el negocio de venta
informal de tapabocas desde sus hogares.
Durante este proceso, se elaboraron 2.000
tapabocas y 500 bolsos para holter de presiéon
arterial, asi como también se sacaron
prototipos para la elaboracion de batas,
polainas y gorros quirdrgicos. Esta experiencia
allana el camino a corto plazo para la creacion
de la linea de lenceria para bebes, en talleres
autosostenibles donde las familias aMAMAntar
y beneficiarios de los programas sociales
generen recursos para el sustento.
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Imagen: Muestras de tapabocas y holter de presién arterial elaborados por beneficiarias del programa Crisalida.

Programa Vinculo Solidario

Conscientes de la incidencia de los
determinantes sociales en la salud del ser
humano, Huellas con Futuro lidera un
programa dirigido a las personas que, en
condicidon de vulnerabilidad, son usuarias de
los diferentes servicios de las empresas del
grupo Previsalud. En este sentido, personas
con baja adherencia a los programas de
riesgo, con signos de abandono, desercion
escolar, desocupacion, violencia intrafamiliar,
consumo de sustancias psicoactivas,
migraciéon, desplazamiento, victimas del
conflicto armado, delincuencia, entre otras, se
vinculan a través de los diferentes aliados
estratégicos en programas asistenciales o para
restablecimiento de derechos de los usuarios

que padecen estas probleméticas. En algunas
situaciones, se detectan personas que se
encuentran en total abandono a quienes se les
acoge temporalmente hasta que se encuentra
solucién a sus necesidades primarias, mientras
se logra el restablecimiento de derechos.

La metodologia de intervencion de “Vinculo
Solidario” incluye la realizacion de Vvisitas
domiciliarias a fin de verificar las condiciones
psicosociales del usuario, que posteriormente
se consignan en un informe individual donde
se incluye la estrategia para el abordaje
particular de cada uno de ellos. Se listan a
continuacion las situaciones atendidas por el
equipo psicosocial de Huellas con Futuro.

Categoria Atlantico
Vulnerabilidad por condiciones socioeconomicas 1
Consumo de SPA 2
Verificacién de derechos del adulto mayor 1
Baja adherencia a los programas de riesgo 6
Alto Costo/Enfermedades Huérfanas 4
Duelo 1
Abandono / Negligencia 2
Restablecimiento de derechos de menores de edad 2
Total 33
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Imagen: fachada de vivienda de gestante en riesgo psicosocial. Lugar: zona de invasion- el oasis-Valledupar.
Febrero /2020

7.1.2 Retos de Huellas con Futuro frente al Covid-19

Retando la conexion:

Desde el inicio de la pandemia en marzo del gestantes. Es asi como se genera material
2020, Huellas con Futuro reorienta sus audiovisual para continuar con la
actividades apoyadas en la virtualidad y la implementacién del curriculo con temas como:

gestién telefénica para estar cerca de las

Agenda en salud para gestantes, lactantes y recién nacidos.
Promocidn del autocuidado durante la Covid-19.
Cuidados de la salud mental en confinamiento.
Reforzar el vinculo afectivo entre padres e hijos.
Prevencion de violencia intrafamiliar y pautas para la convivencia pacifica durante el
confinamiento.




Grupo

(PPrevisalud

Grupo

+ultifarma

En alianza con diferentes organizaciones, se logré la participacion de 2 de nuestras mujeres en el
programa Youth Ready de World Vision International y 5 mas participaron en el programa de
empoderamiento femenino convocado por la Oficina de la Mujer de la Alcaldia Distrital de Barranquilla,

ONU Mujer y FUPAD.

Imagen: Taller de Risoterapia y Apoyo Emocional. Oficina de la Mujer- Alcaldia Distrital del Barranquilla. Julio

Imagenes del taller “Atrévete a Sofiar”. Barranquilla, agosto 2020.

Retando la adversidad

Reconociendo la dificil situacion econdmica
gue generd la pandemia, se desarrollaron
algunas estrategias para apoyar a personas en
condicién de vulnerabilidad entre ellos, 11
miembros de la liga de usuarios a quienes se
les entregé un apoyo econémico por valor de
$250.000 a cada uno durante la época de
pandemia. En total se entreg6 en el afio 2020
$24.750.000.

También, en la ciudad de Cucuta se realizé la
entrega de 34 mercados por valor de
$1.000.000 a pacientes del programa de
Riesgo Cardiovascular, identificados con alto
grado de desnutricion. Los productos
alimenticios se seleccionaron de acuerdo con
el valor nutricional recomendados por la
profesional en nutricion de Promonorte.
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Retando a la solidaridad

A pesar de que la pandemia golpeé
fuertemente la economia de muchas familias,
se debe resaltar la solidaridad que
manifestaron muchas personas e instituciones,
gue unieron esfuerzos para celebrar la época
de Navidad. En este sentido, Coosalud

Grupo

entreg6 200 regalos que se distribuyeron entre
las gestantes y usuarios de Salud Social.
También se recibié la donacion de 12 kits de
estimulacién infantil para nifios de 6 meses a 5
afos.

Imagenes: Actividad de entrega de kits de estimulacién infantil. Diciembre 2020.
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7.1.3 Gestion de recursos, servicios y cooperacion

Desde el 2019 Huellas con Futuro ha
gestionado y articulado con instituciones
publico-privadas para visibilizar su labor y
fortalecer los programas ampliando la oferta de
servicios a los usuarios. En el afio 2020, muy a
pesar de la contingencia generada por la
pandemia, se realizaron actividades de
cooperacién con entidades nacionales e
internacionales que aportaron recursos Yy
servicios en beneficio de los usuarios del grupo
empresarial Previsalud. La fundacién Plan

Grupo

+ultifarma

Internacional, que tiene como objetivo mejorar
las condiciones de nifias y nifios que viven en
situacion de extrema vulnerabilidad aprobé en
Culcuta la vinculacion de 16 usuarias de
Promonorte al programa de atenciéon a la
poblacion migrante. En este se hizo entrega de
tarjetas débito cargadas con $700.000, las
cuales fueron destinadas para compras de
articulos para bebé y alimentos en los
almacenes Exito de esa ciudad.

Imagenes: Beneficiarias de Fundacion Plan. Cacuta. 2020.

Al cierre del 2020, las sorpresas no cesaron.
Como una rafaga de solidaridad, la Asociacion
Colombiana Médica Estudianti ACOME,
realiz6 una hermosa jornada de recreacion

llamada “Regala una Sonrisa” en la que se
entregaron regalos a 48 nifios usuarios de los
diferentes servicios de Salud Social y Vivir.
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Imagenes tomadas en el marco de la actividad “Regala una Sonrisa”. Noviembre 2020.

Es importante resaltar la labor del SENA
durante este afio, ya que en el contexto de la
pandemia, los diferentes cursos
complementarios se adaptaron a la modalidad

virtual lo cual permiti6 que muchas personas
accedieran a estos servicios. En estos
participaron 27 personas funcionarios del
grupo empresarial, usuarios y familiares.

SE

Hue' as
Huellas con Futuro fe invita a inscribirte
en los nuevos cursos complementarios
virtuales SENA e
v Sistemas hidrdulicos en maquinaria pesada
¥ Mantenimiento preventivo en motores Diesel

Oferta Permanente
Teléfono:3208315898

N A R

N
e Y
,}Q{ "\ Oferta Permanente

Teléfono:3208315898
[l

Huellas con Futuro te invita a inscribirte en los nuevos cursos

complementarios virfuales SENA: e

¥ Contabilidad basica

v Afencion y servicio al cliente
¥ Mantenimiento de equipos de computo
¥ Sistemas

¥ Mantenimiento de celulares
¥ Mantenimiento industrial

¥ Salud Ocupacional

v Hica

¥ Soldadura

¥ Mercadeo y Ventas
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™ Huellos con Futuro te invita a inscribirte en los nuevos cursos
complementarios virtuales SENA

Q

T ninmn

HIGIENE Y
MANIPULACION DE
ALIMENTOS

Inscripciones al
3208315898

Oferta permanente

Cupos limitados
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Imégenes: oferta de cursos complementarios SENA y clase virtual.

7.1.4 Alianzas estratégicas

Sin el trabajo colaborativo con otras
instituciones, la gestion de Huellas con Futuro
no seria la misma. Por esto, en los tres

diferentes entidades que permiten no solo
ampliar la oferta de servicios en beneficio de
los usuarios, sino también visibilizar la labor de

departamentos donde se desarrollan los la fundacibn con las personas mas
programas, se ha logrado la articulacién con vulnerables.
Departamento Entidad Servicio
Secretaria de salud municipal de Jornadas, seminarios, referente de lactancia
Barranquilla materna
Articulacién con programas, servicios, jornadas
Oficina de la Mujer enfocadas en tema de género. Talleres de nuevas
masculinidades
. . Restablecimiento de derechos, cuotas
Comisarias de familia ) X I
alimentarias, conciliacién
Inspecciones de Policia Medidas de proteccion
Secretaria de Educacion Distrital Articulacion de oferta educativa
Programa de adulto mayor Servicios de bienestar social para el adulto mayor.
departamental Subsidio de adulto mayor
Fiscalia general de la nacién Denuncias por VIF y abandono social
Centro de atencidn a victimas Atencién a victimas de VIF
Unidad de convivencia y justicia Restablecimiento de derechos
Centro Regulador de Urgencias y Remisién de casos de VIF
Emergencias
L e . Taller en prevencion de accidentes en menores
Electricaribe -Gestion Social = -
de 5 afios y Presupuesto Familiar
Fundacion Electricaribe Donaci(’)r_1,de magquinas de cosery material para
elaboracion de toallas de cocina
Atlantico Museo de Arte Moderno de Participacion gratuita en exposicion de artistas
Barranquilla nacionales
Centro de Oportunidades de Vinculacién a ofertas laborales. Capacitacion para
Barranquilla la empleabilidad
Servicio nacional de aprendizaje SENA Curso§ gomplementarios, estudios técnicos y
tecnolégicos
Pequefiin Estimulacion Intrauterina
Johnson y Johnson Cuidados del recién nacido
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Biblioteca Rafael Carrillo Luquez

Participacion en actividades ladicas, culturales y
recreativas. Acceso a los servicios ofrecidos al
interior de la biblioteca.

Secretaria de Salud Departamental

Capacitacion y fortalecimiento en temas de
derechos sexuales y reproductivos. Maternidad
segura e integral

Casa Taller de la Mujer

Participacion en formacién académica en alianza
con el SENA

Banco de alimentos, ropa y materiales

Proveer alimentos y vestido y materiales de
construccién a comunidades vulnerables, estratos
0,1y2.

Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar ICBF

Restablecimiento de derechos con NNA.

Migracién Colombia

Incorporacion de poblaciéon migrante en los
diferentes programas de asistencia social.

Cesar Caja de Compensaciéon Familiar Acceso a la oferta de servicios en empleabilidad y
COMFACESAR” formacion académica
MAKRO y Banco de alimentos Beneficios en mercados y refrigerios
Universidad del Cesar Acceso a la oferta académica en programas de
pregrado
Interaseo
Secretaria de Salud Jornadas, seminarios, referente de lactancia
materna
Centrales Eléctricas de Norte de Taller en prevencion de accidentes en menores
Santander de 5 afios
Proveer alimentos y vestido y materiales de
Banco de Alimentos construccion a comunidades vulnerables, estratos
0,1y2.
Casa Mujeres Empoderadas - Proyecto ) L .
. . - P Vincular las beneficiarias en los diferentes cursos
de la vicepresidencia de la republica y i .
f de formacion ofertados en alianza con el SENA.
Primera dama de los EU Ivanka Trump
Secretaria departamental de la mujer Capacitacion y asistencia a la mujer
Fundacion PLAN Programas a NNA
Universidad Simoén Bolivar Oferta educativa y préacticas profesionales.
Norte de Secretaria de Bienestar Social y de Programas de asistencia y educacioén formal
Santander Educacion 9 Y

Secretaria de equidad de género

Programas y asistencia legal a poblacion
vulnerable.

Universidad Industrial de Santander

Programas de formacion y préacticas profesionales

Tabla No.3: Principales Aliados Institucionales por Departamento. 2019-2020.
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7.2. Gestion Ambiental
7.2.1. Gestion Integral de Residuos Hospitalarios
La gestion de residuos es un componente de evaluacion y mejoramiento continuo de las condiciones

ambientales que resultan del desarrollo de las actividades asistenciales, administrativas y de servicio
general. Los siguientes datos se registran de manera diaria en los formularios RH1:

RESIDUOS GENERADOS
PREVISALUD

20000
15000

10000

KILOGRAMOS

5000

SALUD SOCIAL  PROMONORTE CALIDAD MEDICA PROMOCOSTA TOTALRESIDUOS
Salud Social | Promonorte Calidad Promocosta Tc_)tal
Medica Residuos
B Residuos Peligrosos 13054 269,3 2987 2490 16310,3
B Ordinarios 6257 296,1 164 3802 6717,1
B Recicables 1192 45,1 0 204 12371

Proporcion tipo de Residuos Generados

La mayor produccién de residuos tipo infeccioso son los Peligrosos y/o Biosanitarios, presentando una
generacion anual de 16.310 Kilogramos.

W Residuos
Peligrosos

® Ordinarios

I Recicables
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7.2.2. Programa uso eficiente del agua y Energia

Grupo

150 colaboradores sensibilizados.

Actividades del Programa de Ahorro y Uso Eficiente de Agua y Energia - 2020

Revision y Realizar Sensibilizaciéon al personal administrativo y
Empresas seguimiento de los | Inspecciones |asistencial de la importancia de dar buen uso a
consumos locativas este recurso natural
Promocosta Sl Parcial
Salud Social SI Parcial
p ; S| Parcial Actualmente se realiza en el proceso de induccion,
romonorte arcial sin embargo, en el mes de septiembre se realizd
una Jornada de Sensibilizacién ambiental en las
Calidad Médica Sl Parcial sedes de Salud Social.
Semedical Sl Parcial
Farmacias en Red SI Parcial
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7.2.3. Programa de Reciclaje
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Gestion de Residuos Recicables

W 2019 w2020

RESIDUOS RECICLADOS

+13%
Residuos Reciclados

Incremento en comparacién con el afio 2019

7.2.4. Retos 2021

- Estandarizar las actividades de gestion
ambiental e implementarlas en todas las
empresas de los grupos Previsalud vy
Multifarma.

- Concretar convenios con entidades que
realicen  aprovechamiento de  residuos
(reciclaje y disposicién de residuos de aparatos
electrénico y eléctricos - RAEE).

- Mantener los programas de educacion en uso
racional de los recursos naturales no
renovables para usuarios y colaboradores.

- En conjunto con el area de compras
garantizar la adquisicion de bienes y servicios
con criterios ambientales, es decir Compras
Sustentables.

-  Medir la adherencia del correcto
diligenciamiento de los formularios RH1,
teniendo en cuenta que es la herramienta que
nos brinda los datos de la gestion de residuos
generados.

- Estructurar indicadores de impacto financiero
para evaluar los costos asumidos en los
servicios de disposicion final.
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8. INFORMACION FINANCIERA

El presente informe tiene por objeto presentar
el andlisis de los Resultados financieros
consolidados de los grupos Previsalud y

SALUD SOCIAL SAS
PROMOCOSTA SAS
CALIDAD MEDICA SAS
SEMEDICAL SAS
FARMACIAS EN RED SAS

ANANENENEN

Grupo
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Multifarma, de las cifras acumuladas con corte
al 31 de diciembre de 2020 comparadas con el
mismo periodo de 2019, de las empresas:

Los ingresos del grupo de las 5 empresas mencionadas, para el 2020, representan un 80% de los
Ingresos acumulados al 31 de diciembre de 2020 del grupo CYPAG.

El contenido del presente informe incluye un andlisis en 3 dimensiones financieras:

- Eficiencia: uso racional de los recursos.
- Capital de trabajo neto operativo.

- El Nivel de Endeudamiento actual de las empresas frente a las necesidades de inversion en los

siguientes afios.
8.1 Andlisis de Eficiencia

En los ingresos consolidados de los grupos
Previsalud y Multifarma, acumulados a
diciembre de 2020, presentan un incremento
del 14% con relacién al 2019; las empresas
con mayor incremento fueron SALUD SOCIAL
con un 34% pasando de $ 23,426,926,000 a $

31,494,245,140, SEMEDICAL con 20%
pasando de $ 16,304,430,000 a $
19,622,813,326 Y CALIDAD MEDICA con un
17% pasando de $ 8,886,123,000 a $
10,370,427,284.

INGRESOS COMPARATIVOS 2020 VS 2019

EMPRESAS 2019

2020 DIFERENCIA % INC / RED

SALUD SOCIAL SAS

$ 23,426,926,000

$ 31,494,245,140

$ 8,067,319,140

34%

SEMEDICAL SAS

$ 16,304,430,000

$19,622,813,326

$ 3,318,383,326

20%

CALIDAD MEDICA SAS

$ 8,886,123,000

$ 10,370,427,284

$ 1,484,304,284

17%

FARMACIAS EN RED

$ 13,718,559,000

$ 10,685,922,406

-$ 3,032,636,594

-22%

PROMOCOSTA SAS

$ 15,087,975,000

$16,071,821,194

$ 983,846,194

7%

TOTAL

$ 77,424,013,000

$ 88,245,229,350

$10,821,216,350

14%

Los costos acumulados a diciembre de 2020 de los grupos Previsalud y Multifarma ascienden a $

$65,773,741,674; de los cuales el 71% corresponden a 4 rubros principales.
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COMPARATIVO PRINCIPALES RUBROS ESTRUCTURA DE COSTOS DIC 2020 VS 2019
% % |[%
RUBRO 2019 REL 2020 REL |[VAR
MEDICAMENTOS (COSTO DISPENSACION
Y VENTA) $ 18,960,087,000 | 33% $ 18,456,957,854 | 28% | -3%
REACTIVOS / MEDICAMENTOS /
MATERIAL MEDICO QUIRURGICO IPS $3,192,004,299 | 6% $8,145,692,176 | 12% | 155%
NOMINA IPS/FARMACIAS $10,624,302,168 18% $12,144,442,309| 18% | 14%
HONORARIOS $ 8,023,272,325 14% $7,679,361,740| 12% | -4%
OTROS COSTOS $17,202,035,311 | 30% $19,347,287,595| 29% | 12%
TOTAL $58,001,701,103 | 100% $ 65,773,741,674 | 100% | 13%
La Utilidad Antes de impuestos de los grupos 2.019, Pasando de $ 7,881,166,000 a $
mencionados, para el 2020 tuvo un incremento 9,550,071,147; La participacion en la Utilidad
de $1,668,905,147, lo que corresponde a un antes de impuestos de cada una de las 5
21% de incremento frente al mismo periodo del empresas se presenta a continuacion:
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS COMPARATIVOS 2020 VS 2019

EMPRESAS 2,019 2,020 DIFERENCIA % INC / RED
SALUD SOCIAL SAS $ 2,268,702,000 $ 3,084,616,623 $ 815,914,623 36%
SEMEDICAL SAS $ 1,545,886,000 $1,942,857,918 $ 396,971,918 26%
CALIDAD MEDICA SAS $ 879,468,000 $ 1,180,384,546 $ 300,916,546 34%
FARMACIAS EN RED $1,119,733,000 $ 775,096,963 -$ 344,636,037 -31%
PROMOCOSTA SAS $2,067,377,000 $2,567,115,098 $ 499,738,098 24%
TOTALES $ 7,881,166,000 $9,550,071,147 $1,668,905,147 21%

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS EMPRESAS
GRUPO PREVISALUD Y MULTIFARMA

27% B SALUD SOCIAL SAS
5 SEMEDICAL SAS
8% ' # CALIDAD MEDICA SAS
" o
13% =8 20% FARMACIAS EN RED

B PROMOCOSTA SAS
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corresponde a un incremento del 4%; pasando

identificar un incremento en la utilidad EBITDA de $ 10,079,734,353 en el 2019 a $
de las empresas de los grupos Previsalud y 10,473,560,881 en el 2020.
Multifarma de $ 393,826,528, lo que
UTILIDAD EBITDA COMPARATIVA 2020 VS 2019

EMPRESAS 2,019 2,020 DIFERENCIA % INC / RED
SALUD SOCIAL SAS $3,009.957,534| $2.865,133,235 -$ 144,824,299 -5%
SEMEDICAL SAS $1,477,113,564| $1,956,381,235|  $479,267,671 32%
CALIDAD MEDICA SAS $1,502,008,160 $1,371,546,835 -$ 130,461,325 -9%
FARMACIAS EN RED $2,064.636,371| $2,010,197,851 -$ 54,438,520 -3%
PROMOCOSTA SAS $2,026,018,724|  $2,270,301,725|  $244,283,001 12%
TOTALES $10,079,734,353 | $10,473,560,881 $ 393,826,528 4%

En cuanto al MARGEN EBITDA present6 una reduccion de 1 punto porcentual con relacion al mismo

periodo del afio anterior.

MARGEN EBITDA COMPARATIVO 2020 VS 2019

EMPRESAS 2019 2020
SALUD SOCIAL SAS 13% 9%
SEMEDICAL SAS 9% 10%
CALIDAD MEDICA SAS 17% 13%
FARMACIAS EN RED 15% 19%
PROMOCOSTA SAS 13% 14%
TOTALES 13% 12%

A partir del 2020 desde la entrada en vigencia
de la emergencia por el covid-19; las diferentes
empresas de los grupos Previsalud vy
Multifarma, comenzaron a implementar
diferentes modalidades de atencidon con el

objetivo de garantizar el seguimiento a la
poblacién de los programas de riesgo y demas
servicios; y a su vez cumplir con las medidas
de bioseguridad requeridas por minimizar los
contagios por covid-19:

- Atencidn presencial con aforos no superiores al 50% de la capacidad instalada.

- Atenciones domiciliarias.

- Teleconsulta y telexperticia para garantizar la accesibilidad de los usuarios a las diferentes

especialidades y subespecialidades.

- Entrega de medicamentos a domicilio para poblacion mayor de 70 afios y poblacién con
comorbilidades, sin costo alguno para los usuarios.

De igual manera estas modalidades de
atencion han exigido la dotacion del equipo de
profesionales y equipo de apoyo la utilizacién
de elementos de proteccion personal como
medidas de bioseguridad. Lo anterior en
materia contractual, solo significo un ingreso
adicional (costo EPP) para aquellos servicios

relacionados directamente con la atenciéon de
pacientes contagiados y toma de muestra de
pacientes sospechosos; sin embargo, para
toda la operacién fue necesario la dotacién de
dichos elementos, lo cual ha constituido costos
adicionales frente al mismo periodo del 2019.



Grupo

(PPrevisalud

8.2 Analisis de Capital de Trabajo Neto Operativo

El presente andlisis tiene por objeto evaluar los
indicadores que nos permiten medir la
oportunidad con la cual la utilidad EBITDA se
convierte en caja para atender los diferentes
compromisos de la empresa: pago de
impuestos, cubrir el servicio a la deuda,
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requerimientos de capital de trabajo,
inversiones y reparto de utilidades.

Para tal fin evaluaremos los componentes del
capital de trabajo neto operativo (KTNO) para
los grupos Previsalud y Multifarma.

KTNO = CXC (cuentas por cobrar) + INVENTARIOS — CXPBS (cuentas por pagar de bienes y

servicios).
8.2.1 Rotacidn de las Cuentas por Cobrar

En el acumulado a diciembre de 2020, del
consolidado del grupo Previsalud, las cuentas
X cobrar crecieron un 58% con relacion al
mismo periodo del afio anterior, pasando de $
13,256,980,901 en el 2019 a $ 20,934,331,488
en el 2020 (es decir 36 puntos mas que el
crecimiento de las ventas). Lo anterior tuvo un
impacto negativo en el indicador de rotacién de

las CXC, en promedio rotaron 2,77 veces
durante el periodo mencionado, es decir
rotaron en promedio cada 130 dias;
comparando el resultado frente a la meta
esperada de 90 dias (4 veces en el afo)
identificamos una diferencia de 40 dias por
encima de la meta y frente al resultado del
periodo anterior 30 dias por encima.

GRUPO PREVISALUD

INDICADORES CAPITAL DE TOTALES
TRABAJO NETO OPERATIVO META %
KTNO 2019 2020 INC
VENTAS $47,401,024,000 | $57,936,493,618 | 22%
CXC $13,256,980,001 | $20,934,331,488 | 58%
ROTACION CXC VECES/ANO >0=4 3.58 2.77
ROTACION CXC DIAS <90 dias 100.68 130.08

El incremento en las CXC y los dias de
rotacion de las Cuentas X Cobrar, demandan
mayor requerimiento de capital de trabajo para
poder financiar la operacion.

En el acumulado a diciembre de 2020, del
consolidado del Grupo Multifarma, las cuentas
X cobrar crecieron un 82% con relacion al
mismo periodo del afio anterior pasando de $
6,140,808,644 en el 2019 a $ 11,160,669,936
en el 2020 (las ventas solo crecieron 1 punto

porcentual). Lo anterior tuvo un impacto
negativo en el indicador de rotacién de las
CXC, en promedio rotaron 2,72 veces durante
el periodo mencionado, es decir rotaron en
promedio cada 132 dias; comparando el
resultado frente a la meta esperada de 90 dias
(4 veces en el afo) identificamos una
diferencia de 42 dias por encima de la meta y
frente al resultado del periodo anterior 59 dias
por encima.
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GRUPO MULTIFARMA

INDICADORES CAPITAL DE TOTALES
TRABAJO NETO OPERATIVO META %
KTNO 2019 2020 INC
VENTAS $30,022,989,000 | $30,308,735,732 | 1%
CXC $ 6,140,808,644 $11,160,669,936 | 82%
ROTACION CXC VECES/ANO >0=4 4.89 2.72
ROTACION CXC DIAS <90 dias 73.63 132.56

8.2.2 Rotacion de los inventarios

En el consolidado del Grupo Previsalud , el
costo de venta del inventario crecié un 155%
entre 2019 y 2020 lo cual tuvo relacion directa
con el procesamiento de pruebas covid; el
costo del inventario paso de $ 3,192,004,299
en el 2019 a $ 8,145,692,176 en el 2020; los
dias promedio de rotacién de inventarios

pasan de 37 en el 2019 a 27 dias en el 2020,
es decir el inventario roto en promedio 13
veces en el periodo, cumpliendo con la meta
esperada del indicador (La meta es que los
inventarios roten en promedio cada 45 dias, es
decir 8 0 mas veces al afio).

GRUPO PREVISALUD
INDICADORES CAPITAL DE META TOTALES
TRABAJO NETO OPERATIVO KTNO 2019 2020 % INC
INVENTARIO $ 335,766,501 $ 632,212,658 88%
COSTO DE VENTA (INVENTARIO) $3,192,004,299 | $8,145,692,176 | 155%
ROTACION INVENTARIO VECES/ANO >0=8 9.51 12.88
ROTACION INVENTARIO DIAS <45 dias 37.87 27.94

En el consolidado del Grupo Multifarma , el
costo de venta del inventario disminuyo en un
3% entre 2019 y 2020 lo cual tuvo relacion
directa con el cierre de las operaciones de
dispensacion en el departamento de bolivar; el
costo del inventario paso de $ 18,960,087,000
en el 2019 a $ 18,456,957,854 en el 2020; los
dias promedio de rotacién de inventarios

pasan de 43 en el 2019 a 52 dias en el 2020,
es decir el inventario roto en promedio 6,9
veces en el periodo (en promedio cada 52
dias), alejandose de la meta esperada del
indicador en 7 dias (La meta es que los
inventarios roten en promedio cada 45 dias, es
decir 8 0 mas veces al afio).

GRUPO MULTIFARMA

INDICADORES CAPITAL DE TOTALES
TRABAJO NETO OPERATIVO META %
KTNO 2019 2020 INC
INVENTARIO $ 2,278,669,492 $ 2,675,328,338 17%

COSTO DE VENTA (INVENTARIO)

$ 18,960,087,000

$ 18,456,957,854 | -3%

ROTACION INVENTARIO

VECES/ARO >0=8

8.32 6.90

ROTACION INVENTARIO DIAS

< 45 dias

43.27 52.18
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8.2.3 Rotacidn de las cuentas por pagar

En el consolidado del grupo Previsalud las
Cuentas X pagar de Bienes y servicios
disminuyeron en un 10% con relacion al
periodo del afio anterior, los costos y gastos
crecieron un 24% y los dias promedio de
rotacion pasan de 66,6 en el 2019 a 48,76 dias
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en el 2020; las cuentas por pagar rotaron en
promedio 7,38 veces en el periodo. Lo anterior
teniendo en cuenta que la mayor parte de los
insumos medico quirlrgicos y reactivos
relacionados con la contingencia de Covid se
compararon de contado.

GRUPO PREVISALUD

INDICADORES CAPITAL DE ETA TOTALES
TRABAJO NETO OPERATIVO KTNO 2019 2020 % INC
CXPBS $7.929,271,446 $7.168.252.819 | -10%
COSTO + GASTOS $42,845444.471 | $52.923170524 | 24%
ROTACION CXPBS VECES /ANO <6y>4 5.40 7.38
ROTACION CXPBS DIAS >60y < 66.62 4876

90 dias

En el consolidado del Grupo Multifarma las
Cuentas X pagar de Bienes y servicios
crecieron en un 27% con relacién al mismo
periodo del afio anterior, esto frente a un
crecimiento en ventas solo del 1%, los costos y
gastos crecieron un 3% y los dias promedio de
rotacion pasan de 88,31 en el 2019 a 108,19
dias en el 2020; las cuentas por pagar rotaron

en promedio 3,33 veces en el periodo (en
promedio cada 108 dias). Lo anterior tiene
relacion directa con la baja rotacion de las
cuentas por cobrar (la cuales rotaron en
promedio 2,72 veces y 132 dias) y en
consecuencia la falta de disponible para cubrir
los compromisos derivados de la operacién.

GRUPO MULTIFARMA
INDICADORES CAPITAL DE META TOTALES
TRABAJO NETO OPERATIVO KTNO 2019 2020 % INC
CXPBS $ 6,598,618,615 $ 8,352,496,749 27%
COSTO + GASTOS $ 26,898,754,337 $27,792,012,561 3%
ROTACION CXPBS VECES JANO <6y>4 4.08 3.33
ROTACION CXPBS DIAS > 60,y < 88.31 108.19
90 dias

En este sentido EI KTNO (capital de trabajo
neto operativo) requerido por el grupo
Previsalud aumento de $ 5,663,475,956 en el
acumulado a diciembre de 2019 a $
14,398,291,327 en el mismo periodo de 2020,
lo que corresponde a un incremento del 154%
con relacion al periodo de 2019; mientras que

las ventas incrementaron en un 22%; dicho
indicador se ve impactado negativamente por
el crecimiento de las cuentas por cobrar entre
2019 y 2020 (un 58%) y a su vez la necesidad
de pagar de contado todas aquellos reactivos e
insumos medico quirdrgicos relacionados con
la venta de servicios de la contingencia Covid.

GRUPO PREVISALUD
INDICADORES CAPITAL DE META TOTALES

TRABAJO NETO OPERATIVO KTNO 2019 2020 % INC
VENTAS $ 47,401,024,000 | $57,936,493,618 22%
CXC $13,256,980,901 | $20,934,331,488 58%
INVENTARIO $ 335,766,501 $ 632,212,658 88%
CXPBS $7,929,271,446 $7,168,252,819 -10%
KTNO 2%3; $5,663,475,956 $14,398,291,327 | 154%
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PRODUCTIVIDAD CAPITAL DE

TRABAJO < EBITDA 12% 25%

EBITDA $6,537,984,418 $ 6,506,981,795 0%
MARGEN EBITDA > 15% 14% 11%

DIAS CICLO DE CAJA < 60 dias 71.93 109.26

El indicador de Productividad de capital de
trabajo (PKT) representa la cantidad de pesos
que se requieren de capital de trabajo para la
operacion x cada 100 pesos en ventas. Para el
periodo de 2020 este indicador presenta una
tendencia negativa; ya que en el 2020 se
requirieron 25 pesos para capital de trabajo x
cada 100 pesos en venta; lo que corresponde
a 13 pesos mas que en el 2019. De igual
manera se espera como meta que el indicador
de PKT, que este sea inferior al margen
EBITDA,; esto significa que se espera que el
requerimiento de capital de trabajo neto para
operar sea suplido con la utilidad EBITDA y si
este requerimiento es mayor que la utilidad
EBITDA se requiere fuentes alternativas de
financiacion para suplir las necesidades de
requerimiento de capital de trabajo neto
operativo. Esto situacién se debe claramente al
crecimiento de las cuentas por cobrar entre
2019 vs 2020.

En cuanto al indicador de los dias de ciclo de
caja que pasa de 71,93 dias en el periodo de
2019 a 109 dias en el 2020, alejandose 49
dias de la meta esperada de (60 dias), este
resultado tiene igual relacién con el incremento
en el promedio de dias de rotacion de las
cuentas x cobrar para el 2020.

El KTNO (capital de trabajo neto operativo)
requerido por el grupo Multifarma aumento de
$ 1,820,859,521 en el acumulado a diciembre
de 2019 a $ 5,483,501,525 en el mismo
periodo de 2020, lo que corresponde a un
incremento del 201% con relacién al periodo
de 2019; mientras que las ventas
incrementaron en un 1%; dicho indicador se ve
impactado negativamente por el crecimiento de
las cuentas por cobrar entre 2019 y 2020 (un
82%).

GRUPO MULTIFARAMA
INDICADORES CAPITAL DE TRABAJO META TOTALES 7
NETO OPERATIVO KTN 0
00 © © 2019 2020 INC
VENTAS $ 30,022,989,000 $ 30,308,735,732 1%
CXC $ 6,140,808,644 $11,160,669,936 | 82%
INVENTARIO $ 2,278,669,492 $ 2,675,328,338 17%
CXPBS $6,598,618,615 $ 8,352,496,749 27%
KTNO 2333; $ 1,820,859,521 $5,483,501,525 | 201%
<
0, 0,
PRODUCTIVIDAD CAPITAL DE TRABAJO | o -0, 6% 18%
EBITDA $ 3,541,749,935 $ 3,966,579,086 12%
MARGEN EBITDA > 15% 12% 13%
DIAS CICLO DE CAJA ;igg 28.59 76.55
Para el periodo de 2020, en el Grupo de PKT, que este sea inferior al margen

Multifarma, el indicador de Productividad de
capital de trabajo (PKT) presenta una
tendencia negativa; ya que en el 2020 se
requirieron 18 pesos para capital de trabajo x
cada 100 pesos en venta; lo que corresponde
a 12 pesos mas que en el 2019. De igual
manera se espera como meta que el indicador

EBITDA,; esto significa que se espera que el
requerimiento de capital de trabajo neto para
operar sea suplido con la utilidad EBITDA y si
este requerimiento es mayor que la utilidad
EBITDA; se requiere fuentes alternativas de
financiacion para suplir las necesidades de
requerimiento de capital de trabajo neto
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operativo (es decir el margen EBITDA se
encuentra 5 puntos porcentuales por debajo
del indicador de Productividad de capital de
trabajo (PKT). Esta situacion se debe
claramente al crecimiento de las cuentas por
cobrar entre 2019 vs 2020; la cuales
incrementaron en un 82%.

8.3 Andlisis Endeudamiento

Grupo

+Multifarma

Tanto para el Grupo Previsalud como el Grupo
Multifarma el crecimiento en ventas representa
la necesidad de acudir a fuentes de
financiacion alternas para cubrir la demanda
de capital de trabajo neto operativo; ya que la
utilidad EBITDA no es suficiente para cubrir los
diferentes compromisos de la operacion.

En cuanto al nivel de endeudamiento; se considera un riesgo aceptable; deber hasta 1,5 veces la
utilidad ebitda, en este sentido evaluamos la relacion DEUDA / EBITDA, para cada una de las
empresas y en general para los Grupos Previsalud y Multifarma.

INDICADORES ENDEUDAMIENTO DICIEMBRE DE 2020 EMPRESAS GRUPOS PREVISALUD Y MULTIFARMA

OBLIGACIONES | OBLIGACIONES | o1y 1 RELACION | NIVEL DE

EMPRESAS FINANCIERAS | FINANCIERAS oAb EBITDA 2020 | DEUDA/ | RIESGO
CORTO PLAZO | LARGO PLAZO EBITDA |ACEPTABLE

SALUD SOCIAL

SAS $1,470,092,859 | $2,511,869,600 | $ 3,981,962,459 | $2.865.133.235| 1.390 1.50

PROMOCOSTA

SAS $1,003,891,558 | $536.294,434 |$1,540,185.992 | $2.270.301,725| 0.678 1.50

CALIDAD MEDICA

SAS $ 447,807,495 | $322222220 | $770,020715 | ° 1371546835 o0y 1.50

SEMEDICAL SAS | $487,143,303 | $503552,623 | $990,695926 | $1,956,381,235| 0.506 1.50

FARMACIAS EN

RED $498573.854 | $323227571 | $821,801,425 | °2010197.8511 g 1.50

TOTALES $3,907,509,069 | $4.197,166,448 | $8,104,675,517 | $10,473,560,881| 0.774 1.50

Si bien es cierto el indicador de la relacién de
deuda/EBITDA resulta favorable para todas las
compaiiias y en efecto para el consolidado del
grupo; De igual manera es necesario analizar
el resultado del indicador de autonomia con el

objetivo de tomar decisiones frente a las
fuentes de financiacion a utilizar por la
organizacion para futuros proyectos y/o
requerimientos de capital de trabajo:

INDICADORES ENDEUDAMIENTO DICIEMBRE DE 2020 EMPRESAS GRUPOS PREVISALUD Y MULTIFARMA

EMPRESAS

TOTAL, ACTIVOS

PASIVOS

RAZON DE

PATRIMONIO ENDEUDAMIENTO

SALUD SOCIAL SAS

$21,188,286,704

$ 15,008,704,185

$6,179,582,519 71% 29%

PROMOCOSTA SAS

$10,539,327,733

$4,062,811,843

$ 6,476,515,890 39% 61%

CALIDAD MEDICA
SAS

$ 8,356,745,874

$ 5,850,922,597

$ 2,505,823,276 70% 30%

SEMEDICAL SAS

$ 8,328,832,570

$5,151,978,520

$ 3,176,854,050 62% 38%

FARMACIAS EN RED

$ 14,234,958,610

$10,121,349,301

$4,113,609,305 71% 29%

TOTALES

$ 62,648,151,491

$ 40,195,766,446

$ 22,452,385,040 64% 36%

Es necesario mencionar que en un 64% la
financiacion de los activos de las empresas de
los

Grupos

Previsalud vy

5

Multifarma

corresponde a deuda con terceros y su nivel
de autonomia (activos financiados con
patrimonio) es del 36%. Cabe resaltar las cifras

AUTONOMIA
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de las empresas con menor nivel de
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autonomia financiera:

- SALUD SOCIAL con una razén de endeudamiento del 71 % y autonomia respetivamente del 29%.
- FARMACIAS EN RED con una razon de endeudamiento del 71 % y autonomia respetivamente del

29%.

- CALIDAD MEDICA con una razon de endeudamiento del 70 % y autonomia respetivamente del 30%.

Lo anterior no implica una conclusién que
indicador esta bien o mal, solo nos indica la
fuente de financiacién utilizada por la empresa
para la adquisicion de los activos y en este

8.4. Eficiencia Operacional

sentido nos permite tomar decisiones de
financiacion acertadas para futuras inversiones
y proyectos.

Alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion y directrices corporativas el equipo de
gestion del riesgo, revisoria fiscal y auditoria ha orientado su gestion a la intervenciéon de procesos
criticos y priorizados que tienen un mayor impacto en la sostenibilidad de la empresa en el mediano y

largo plazo (eficiencia operacional).

PERSPECTIVA GRUPO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS
GESTION EFICIENTE Y RESULTADOS EN
EXPERIENCIA DEL
ASISTENCIAL

RAZONABILIDAD EN
EL CONTROL DE
INVENTARIOS

PERTINENCIAY

EFICIENCIA SEGUIMIENTO

PRODUCTIVIDAD

MEJORA CONTINUA

RACIONALIDAD DE PROCESOS

TECNICO CIENTIFICA

OPERACIONAL

GESTION EFECTIVA DEL SISTEMA
DE LA INFORMACION:
CONFIABILIDAD, OPORTUNIDAD ,
DISPONIBILIDAD

SISTEMATIZACION DE LOS

GESTION TECNOLOGICA PROCESOS INSTITUCIONALES

TRANSFORMACION
CULTURA CULTURAL

ORGANIZACIONAL

GESTION DEL CONOCIMIENTO
¥ DESARROLLO DE
COMPETENCIAS

HUMANIZACION

MODELO CEOS

En este sentido y en coherencia con la
priorizaciébn derivada de los resultados
financieros obtenidos en 2019; durante el 2020
se desarrollaron acciones en los objetivos de la
perspectiva de eficiencia operacional:

- Informe de productividad cargos
operativos: conscientes de lo que
representa el recurso humano de la
organizaciéon en la estructura de costos
(32%) con el acompafiamiento de auditoria
externa, auditoria de ingresos y gestion
humana se desarrollé6 hoja de trabajo para el
seguimiento y auditoria de la productividad de
las IPS del grupo empresarial; asi como la
productividad de profesionales operativos
(médicos generales, especialistas, enfermeras,
nutricionistas, ...) contratados bajo la
modalidad de nomina y aquellos contratados

bajo la modalidad de OPS. Como resultado
del seguimiento mencionado se derivaron
acciones de mejora relacionadas con el uso
eficiente del recurso humano y la capacidad
instalada de la IPS en época de pandemia.

- Revisién de estructura organizacional: en
sintonia con las medidas de seguimiento a la
productividad del talento humano de la
organizaciéon derivadas de la modalidad de
teletrabajo (época de pandemia), se realizé en
conjunto con la direccion de calidad vy
acompafiamiento de  auditoria  externa
evaluacion de la estructura organizacional
actual, la asignacion de responsabilidades y
las lineas de supervision. En especial
(coordinaciones, direcciones, gerencias, etc.)
de las empresas del grupo. Como resultado de
la evaluacion y andlisis mencionado.
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- Razonabilidad Control de Inventarios:
teniendo en cuenta el peso porcentual de los
inventarios de consumibles medicamentos,
reactivos, insumos médicos a nivel del grupo
empresarial  (40%) y las necesidades
particulares de las unidades de negocio de la
organizacion; con la aprobacién de gerencia
general se inici6 la implementacion de medidas
orientas al seguimiento y control de inventarios
en las IPS a través de un sistema de inventario
periédico (toma fisica de inventario mensual
con el equipo de contabilidad y administrativo
de las IPS). Para el caso particular del
inventario de las farmacias, teniendo en cuenta
el peso % del costo de la mercancia, el
volumen de productos y volumen de
transacciones se identific6 la necesidad de
implementar un sistema de inventario
permanente a través de la auditoria
permanente de las transacciones: ingresos a
bodega, traslados a dispensarios vy
dispensaciones. Estas Ultimas representan un
volumen importante de las operaciones diarias
de SEMEDICAL y FARMACIAS EN RED. En
este sentido Mantener el control de inventarios
en las farmacias es un proceso que requiere
asegurar que cada transaccion sea registrada
correctamente y sirva como soporte para los
registros de costos que son reportados en los
estados financieros; a su vez permitira a la alta
Gerencia realizar sus presupuestos y tomar
sus decisiones con indicadores precisos. Para
tal fin se implementé la figura de auditores de
dispensacion (piloto con dispensario NO POS)
con un alcance inicial de revisar todas las
transacciones de dispensacion diarias (cierres
diarios de dispensacidn) y realizar las mejoras
y correcciones pertinentes a nivel del
dispensario y de esta manera contar con
informacion segura y oportuna.

Pertinencia 'y  Racionalidad Técnico
Cientifica: seguimiento a la conducta de los
médicos y profesionales tratantes a través de

Grupo
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auditoria medica permanente en la IPS.
Evaluando formulacién y ordenamiento frente a
los protocolos y guias de practica clinica
definidas por la organizacion. Para el
seguimiento a la racionalidad técnico cientifica
en la formulacion de medicamento alto costo
se implement6 el mecanismo de junta medica
que permita asegurar la pertinencia y a su vez
garantizar la oportunidad en la entrega de los
medicamentos requeridos para el tratamiento
de los pacientes. Como parte de la estrategia
corporativa para el mes de noviembre se inici6
el desarrollo de un tablero de indicadores
asistenciales que permitird evaluar el impacto
de los tratamientos médicos de paciente de
programas de riesgos.

Como parte de la mejora continua en los
diferentes procesos de la organizacion, criticos
que impactan en la gestién financiera de la
organizacién se adelantan intervenciones en
los procesos de Facturaciéon, compras Yy
gestién humana:

- Levantamiento de informaciéon de los
procesos criticos priorizados: (actualidad
del proceso: flujo de actividades y flujo de
informacion).

- Analisis de resultados actuales conforme
al objetivo del proceso: (objetivos e
indicadores de la caracterizacién) identificados
puntos criticos de control.

- Disefio ruta (resumen) del proceso ideal:
flujo de actividades y flujo de informacién
(contemplar puntos criticos de control).

- Definir hoja de trabajo: contemplando
variables criticas de control (respondan a la
fuente de los indicadores del proceso).

En este sentido se pretende sentar las bases y
apropiar una cultura de implementacion de
niveles de control en los diferentes grupos de
procesos: operativos, procesos de
apoyo/administrativos, procesos de auditoria
internos y externos.



Grupo

(PPrevisalud  aMultifarma

TIPOS DE CONTROLES REQUERIDOS

| Nivel | Nived 1 Wivel in
Austocontrol Auditoria Interna Auditorfa Externa
CO| ROLES

PRESTACION DE COMPRAS

SERVICIOS IPS

REVISORIA FISCAL
AUDITORIADECXP

FACTURACION AUDIRTORIA

DISPENSACION DE AUDITORIADECXC R ExTERNO RMC

MEDICAMENTOS

GESTIION
HUAMANA

GESTION DE TECNO IAS INFORMATICAS Y COMUNICACIONES

AUDITORIA MEDICA ICONTEC




