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Entidad Promotora de Salud

TEMA: Realizacién de audiencia publica de rendiciéon de cuentas 2019

Fecha: 15/05/2020 Hora: 3 pm Lugar: Auditorio Sede Concepcién Ciudad / Municipio: Cartagena

MODALIDAD: Capacitacion Entrenamiento Reunioén X

OBJETIVO
Presentar informacién consolidada acerca de la realizacion de la audiencia publica de
rendicion de cuentas segun la vigencia afio 2019.

ALCANCE

El presente informe aplica para la gestion realizada en cuanto a la audiencia publica de
rendicion de cuentas correspondientes a la vigencia 2019, con resultados de todas las
regionales donde opera Mutual SER EPS.

VERIFICACION COMPROMISOS ANTERIORES
No aplica para este caso.
DESARROLLO

1. MARCO DE REFERENCIA

Las audiencias publicas de rendicién de cuentas de Mutual SER EPS se planifican y
estructuran anualmente de acuerdo con la normativa vigente en la materia:

e Circular Unica 047 de 2007.
e Circular 007 de 2017.

e Decreto 682 de 2018.

e Circular 008 de 2018.

e Resolucion 2515 de 2018.

2. METODOLOGIA

Este afio, Mutual SER EPS realizé la celebracion del evento bajo la modalidad virtual,
acogiéndose a las disposiciones de la Superintendencia Nacional de Salud, en atencion a
la emergencia sanitaria declarada por la Organizacion Mundial de Salud debido a la
aparicion del coronavirus COVID-19 y su declaracion como pandemia.
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3. RESULTADOS

a. Planificacion del evento

El evento fue organizado de manera conjunta entre la Gerencia de experiencia y fidelizacion
del cliente, Direccion de comunicaciones y Direccion de Control Interno y Calidad, quienes
trabajaron coordinadamente y mediante en reunién de trabajo virtual a fecha 30 de marzo
iniciaron la preparacion de este.

Las disposiciones de la Superintendencia Nacional de Salud acerca del cambio de
modalidad de presentacion de informe o celebracién del evento se presentaron el 25 de

marzo de 2020, a través de las redes sociales de entidad.

Imagen 1. Banner Supersalud -Instrucciones para rendicién de cuentas 2019.

Seguido de lo anterior, se establecieron las redes sociales y sitio web de la organizacion
como los canales de difusién del evento:
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1. Facebook (MutualSerEPS) - https://www.facebook.com/MutualSerEPS

2. Instagram (@MutualSer_EPS) - https://www.instagram.com/mutualser_eps/?hl=es-la

3. YouTube (Mutual SER EPS)
- https://www.youtube.com/channel/UCu28IRMK|SgfKZ0Fw6Gatsg

4. Pé&gina web - https://www.mutualser.org/

Imagen 2. Publicacion Redicion de cuentas -Redes sociales.

Te esperamos
Rendicion
de cuentas

VIGRADO SuDeahud %

EiMutualSerEPS /@) @Mutualser_eps /@) Mutual SER EPS

DS L )

El Dr. Galo Viana Mufioz, ademas de ser el responsable de dar conocer y argumentar los
resultados a toda la ciudadania, fue designado como el interlocutor para la gestién de las
relaciones con los secretarios de salud y demas autoridades locales del sector salud, bajo
la Resolucién N° 10102 de abril 30 de 2020, expedida por la Junta Directiva de Mutual SER
EPS.



https://www.facebook.com/MutualSerEPS
https://www.instagram.com/mutualser_eps/?hl=es-la
https://www.youtube.com/channel/UCu28lRMKjSgfKZ0Fw6Gatsg
https://www.mutualser.org/
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b. Convocatoria ala comunidad en general

La principal estrategia para garantizar la participacion de la ciudadania fue la de disponer
las principales redes sociales para el evento, garantizando asi que nuestras partes
interesadas tuvieran acceso facil al mismo desde cualquiera de estas; incluso se habilit6 el

acceso desde sitio web para redirigir a las personas que lo visitaran.

Se realiz6 también una campafa a nivel interno, invitando a todos los colaboradores de la
organizacién a que se conectaran a la hora programada y conocieran el resultado de este

esfuerzo compartido.

De igual manera, se realizé el envio de mensajes de texto via celular a todos los afiliados,
abarcando las 5 regionales, se dispuso los siguientes textos de invitacion y las citadas

fechas, en concordancia con lo que exige la Circular 004 de 2018:

e Envio de primer mensaje 22 de abril de 2020: Afiliado no te pierdas la Rendicion de
Cuentas 2019 de Mutual SER EPS. 15 de mayo 2020 a las 3:00 pm. jAgéndate!

e Envio del segundo mensaje 4 de mayo de 2020: Afiliado: Recuerda participar en
nuestra Rendicion de Cuentas 2019 en el Facebook de MutualSER este 15 de mayo
3:00 pm

e Envio del tercer mensaje 15 de mayo de 2020: Afiliado: Conéctate a la Rendicion
de Cuentas 2019 de Mutual SER, a las 3:00 pm. Mas info bit.ly/2xCqglcm
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Imagen 4. Ubicacion de banner flotante en sitio web.
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_ ‘Te esperamos este viernes
en nuestra

Conéctate con nosotros
www.mutualser.org |

B MutualSerEPS / @ @Mutualser_eps / I Mutual SER EPS
Lg_‘ | ’5 ;;,: )

- 15de mayc; 3:00 p.m.

Imagen 5. Invitacion enviada a los entes de control y vigilancia de orden nacional.
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Entidad Promotora de Salud
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Rendicion
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15 de mayo de 2020 | 3:00 p.m.

Qv N

@ Les gusta ajuliaelecontreras y 5 mas

elmeridiano.co [Agéndate @] Quédate en casa y
conéctate a través de nuestra pagina de Facebook en una

transmision en vivo, el préximo miércoles 15 de mayo

Ver traduccién

hn Q ©® Vv

Imagen 6. Banner publicado en pagina de Instagram de El Meridiano de Coérdoba.

Se realizaron publicaciones en prensa, teniendo en cuenta los diarios mas importantes de

cada ciudad principal donde Mutual SER EPS hace presencia, esto también como otra

estrategia de comunicacion y garantia de adherencia al evento.
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A través de Facebook Live §1l3
www.facebook.com/MutualSerEP S

Invitamos a nuestros usuarios y
ciudadania en general a participar en
esta actividad de interlocucién entre la
Mutual SER EPS y el publico en general,
donde se presentan los resultados y
evaluacién de la gestion del afio 2019.

La finalidad de este evento es generar

: arencia, condiciones de confianza
. “entre los afiliados, gobernantes,
 prestadores, etc, fortalecer el ejercicio

B del control social, lograr la adopcidn de
- ~_los principlos de Buen Gobierno y
plimiento de la Circular externa 007

b | de 2017,

Imagen 7. Publicacion en El Heraldo de

Barranquilla.
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al Movistar 4G 2:52 p. m. (-

#ioy | HOY DIARIO DEL MAGDALENA
B | @HoyDiarioMag

En Mutual SER EPS somos parte de
la transparencia. Te invitamos a
conocer los resultados de la gestion
desarrollada en el afio 2019. Sigue
las transmisiones por Facebook,
Instagram, YouTube o mutualser.org.
Este viernes 15 de mayo a las 3:00
p.m.

@Mutualser_eps

& {QUE ES LA RENDICION
6 Yool Live Mutusl SER EPS fw=s===*" DE CUENTAS PUBLICAS?
g\ K3 MutualSerEPS Y=

’ ﬂ @Mutualser_eps
_ 15de mayo de 2020 1

SER JOUE INFORMACION SE PRESENTA
E1ALY  £3 LA RENDICION DE CUENTAS
o e Y DONDE LA PUEDO CONSULTAR?

2: 51 n. m . 13/05/20 . Twitter for iPhane

'} Q A =

Imagen 8. Publicacion en Hoy Diario del

Magdalena.
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También se hizo envio de invitaciones a la red prestadora de la organizacion a través de
correo electronico institucional, mediante un formato editable y con el apoyo de las
regionales:

SQﬁor(a): Colocar aqui el nombre
) Mlﬂ‘llﬂ 'SER se complace en invitarlo a participar en la

Rendicion
d&cuenias

VIGILADD 5 v;:-t.-wnlaxla

A través de Facebook Live E1
www.facebook.com/MutualSerEPS

H

o

~ 15demayode2020 | 3:00 p.m.

Imagen 11. Invitacién editable enviada a IPS y similares.

c. Desarrollo del evento

El evento se desarrolld6 guardando las medidas de seguridad de manera estricta para

garantizar la integridad y la salud del equipo humano de la logistica y presentacion de este.

Se llevo a cabo en las instalaciones de la sede principal en el barrio La Concepcion en
Cartagena, en su auditorio principal.

El interlocutor fue el Gerente General, Galo Viana Mufioz quien cont6 a todas las personas

conectadas al evento, cuales fueron esos principales logros y avances en gestiéon en salud
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que tuvo Mutual SER EPS para la vigencia 2019, explicando los principales temas como
contratacion, condiciones financieras de la entidad, resultados en gestién del riesgo en
salud, participacion ciudadana y alianzas de usuarios, gestion de la experiencia de cliente,
gestién de tutelas y mercadeo.

Como su apoyo principal estuvo la Directora de Comunicaciones, Rosmayra Ruiz Cantillo
con el rol de presentadora y moderadora de las diferentes partes del evento.

El informe presentado se puede apreciar en el micrositio de rendicién de cuentas de la
organizacion desde el 29 de abril, en el sitio web, y mediante el siguiente enlace:
https://www.mutualser.org/images/documentos/Calidad/rendicion _cuentas/rendicion_cuen
tas 2019 final.pdf

Teniendo en cuenta los aspectos generales del evento y las inquietudes previas al mismo,

se elabor6 una cartilla contenida de piezas graficas para guiar a la audiencia previo al

evento.



https://www.mutualser.org/images/documentos/Calidad/rendicion_cuentas/rendicion_cuentas_2019_final.pdf
https://www.mutualser.org/images/documentos/Calidad/rendicion_cuentas/rendicion_cuentas_2019_final.pdf
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;QUE ES LA RENDICION
DE CUENTAS PUBLICAS?

Es un informe que va dirgido al publico en
general, en el que se presentan los resulfados de
la gestion del ano antenior.

RENDICION
DE CUENTAS

fhavidn sinteate vucla

VlGluDOSuperaolud@

,_.‘ﬂ‘.!-!.&b
fltencion l Au(;la

! '

D-::sulud’éﬁ

CRE] finalidad de este evento
es generar transparencia, y
condiciones de confianza entre
los afiliados, gobernantes,
prestadores, entre otros;
ademds de fortalecer el
ejercicio del confrel social,
logrando la adopcion de los
principlos de buen gobiemo
para dar cumplimiento a la
Circular externa 008 de 2018.

VIGILADO SU

Todos ks inferesacios an conccer ks
resulfacios de 8 crganizacksn

Elevento se haré de maners virtual & traves
dle la pagina web, Facebook, Insfagramy
Youlube ce la entidad y se hablars del
perioda anterior 2019,

iTe esperamos este viemes 15 de
mayo de 2020 a las 3:00 p.m.!

MILSTLIAL

=

rviciod Premasimd de Skt

{QUE INFORMACION SE PRESENTA
EN LARENDICION DE CUENTAS

flercién unanavies Y DONDE LA PUEDO CONSULTAR?

VIGILADO Supenalud &:)

Imagen 16. Cartilla preguntas clave Rendicion de cuentas
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Se respondieron algunas preguntas e inquietudes durante el evento; asimismo, se

recibieron preguntas durante el desarrollo de la audiencia por las diferentes redes sociales.

Estas preguntas, con sus respectivas respuestas, estaran disponibles en el micrositio de
rendicion de cuentas aproximadamente entre la primera y la segunda semana del mes de

junio.

A continuacion de relacionan detalles importantes captados durante el evento:

[ §] Muwa ser ePs Q @ vl ioicio  Buscoramigos  Crear

ol Mo gusta X\ Seguit A Compartic  «++ Liamar @ Enviar mensaje

v
Publicaciones

Mutual SER EPS
6h Q@
Coosalud Eps

Entérate de todos los detalles de nuestra gestién y logros del 2019 Unete a ° Noadels loc i Me gusta
Ia transmisidn en vivo de la Rendicion de Cuentas hoy a fas 3:00 p.m por
nuestras redes sociales. #CuentasClarasConMutual #RindeCuentasMutual

Mutual SER EPS © . .. ASRRNNW i T
[ ]

Péginas relacionadas

@MutualSerEPS

Inicio

Vacantes Cartagena
Opiniones & Empresa s Me gusta
Fotos
Videos ra
i, Paginas que le gustan a esta pagina >

n &
) enaicion
Informacién

de cuentas @ e

Comunidad

Twitter "- 3

- neda iavnmae
H,Oiscribeaqu{parabuscar =T | ® = E 484 7 m (V)

Imagen 12. Publicacion en Facebook, 15 de mayo de 2020
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d. Evaluacién del evento

Una vez, el evento fue evaluado por los asistentes a través del método de encuesta, para
este afio se hizo uso de la herramienta Google forms y se compartié el enlace a toda la
ciudadania en las redes sociales, previo al evento, y durante el mismo se hizo el
recordatorio para que las personas pudieran diligenciarla.

La encuesta abordo los principales aspectos tales como: satisfaccion general, utilidad de la

informacion, claridad del lenguaje, recomendacion y participacion de eventos futuros.

ﬁ Mutual SER EPS Q . Mirel Inicio Buscar amigos

Mutual SER EPS @ W Mo gusta X\ Seguir A Compartir
@MutualSerEPS

Mutual SER EPS s Paginas
Inicio 7Tmn Q

Opiniones Te invitamos 2 contestar la evaluacion del ejercicio de rendicion de
£ cuentas 2019 jHazio aqui® | sCuentasClarasConMutual
otes #RindeCuentasMutual
Videos JALUACION € JERTICIO RENOICION i
Publi ECUENTAS 209 DOCS GOOGLE COM
cacones A e Yotesiyinoy e
= = EVALUACION EJERCICIO RENDICION
Informacién DE CUENTAS 2018
P Tu opinidn es muy importante para nosotros L
Comunidad e o Dy Kiporan s parg
Soes Te invitamos a responder ias siguentes - \}.
Twitter R SORESIF a a pregunias
Instagram O
3 Espado
YouTube ; a .ux_
rangais
Grupos o Me gusta () comentar Z> Compartir
Privacida
- Opclones
Crear una pagina Ver todas Facebool
Grupos

Imagen 13. Publicacién de encuesta de evaluacion en Facebook.
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856 7.411  1.091

Publicaci.. Seguidor.. Seguidos

Mutual SER EPS

Centro medico

iAtencion Sin Tanta Vuelta!

. 01-8000-116-882

{4 Evaluacion Ejercicio Rendicién de Cuentas
2019194

Ver traduccion

forms.gle/8NbVYbdB12at1dA99

ider_ctg, crazysalsabar y 26 mas siguen esta cuenta

Siguiendo ~ Mensaje v

Imagen 14. Publicacion de encuesta de evaluacion en Facebook.

Igualmente, se realizé una publicacion luego del evento con la invitacion a la encuesta:

VIGHADO Supersaluc ¥ /

Evalla nuestra
Rendicion de Cuentas 2019

Disponible en

nMufual SER EPS @@Mutualser_eps u @MutualserEPS

Imagen 15. Publicacion de invitacion de evaluacion del evento en Instagram
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A continuacioén se presentan los principales resultados de la evaluacién de la audiencia:

1- Tipo de persona:
7728&nbsp;respuestas

@® Persona
@® Empresa

Imagen 16. Tipo de asistente al evento.

2-; A travées de qué medio se entero de la realizacion del evento?
7648&nbsp;respuestas

@® Radio

® Prensa

@ Pégina Web

@ Redes Sociales
@ Correo Electrénico
@ Linea 018000

® Voz a\Voz

@ Mensaje de texto

15V

Imagen 17. Medio de informacion del evento.
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3- Califigue su nivel de satisfaccion general con el evento:
7728&nbsp;respuestas

@ Excelente
@® Bueno
@ Regular
@® Malo

Imagen 18. Satisfaccion general con el evento.

4- La informacion suministrada durante el evento fue:
771&nbsp;respuestas

@ Excelente
® Buena

@ Regular
@® Mala

Imagen 19. Calidad percibida de la informacion del evento.
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5- ¢ Qué tan util fue para usted la informacion suministrada en el evento?
772&nbsp;respuestas

@ Muy atil
@ Uil

@ Poco util
@ Nada util

Imagen 20. Utilidad percibida de la informacién del evento.

6- i Ellenguaje utilizado fue claro?
768&nbsp;respuestas

@® Si
® No

Imagen 21. Claridad percibida del lenguaje utilizado en el evento.




-
MODELO DE ACTA REUNION s E R

Entidad Promotora de Salud

7- ; Participaria nuevamente en la rendicion de cuentas?
772&nbsp;respuestas

Imagen 22. Intencién de participar en el evento

8- ;Recomendaria el evento a otras personas o partes interesadas?
772&nbsp;respuestas

®si
® No

Imagen 23. Recomendacion del evento.
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De lo visto en los gréaficos anteriores podemos extraer las siguientes afirmaciones:

Se obtuvo un total de 772 respuestas a la evaluacion.

De total, un 79,9% fueron personas y un 20,1% fueron empresas.

Un 55% se enter6 del evento a través de las redes sociales. Esto indica que este
canal de comunicacion fue una buena estrategia implementada debido a que hizo
posible gue mas de la mitad de los asistentes conociera informacién acerca de la
realizacion del evento.

Un 22% fue notificado por correo electrénico.

Un 86,3% callifica el evento como excelente y un 13,5% como bueno. No se obtuvo
para esta pregunta ni calificacion regular o mala. Esto denota una gran acogida del
evento por parte del publico.

Un 81,2% califica la informaciéon como muy Gtil y un 18,7% como util. No se obtuvo
para esta pregunta ni calificacion regular o mala. Esto denota que la informacion
suministrada es de gran utilidad para las partes interesadas conectadas al evento.
Finalmente un 99,4% participaria nuevamente y un 99,6% recomienda el evento a

otras personas.

Esto ultimo indica que el evento de rendicion de cuentas tiene bastante acogida dentro de

las actividades que la organizacion realiza en torno a su comunidad, ratificandose como

una excelente herramienta de participacion social y relacionamiento con la comunidad

mutualista.

Adicional a lo anterior, para esta vigencia se redacto y public6 un comunicado de prensa

(Ruiz, 2020) luego del evento, con el objetivo de a conocer los principales resultados, temas

relevantes y anuncios importantes en el desarrollo del mismo, este comunicado se puede

consultar en el sitio web de Caracol Radio Cartagena en el siguiente enlace:

https://caracol.com.co/emisora/2020/05/22/cartagena/1590144811 314310.html



https://caracol.com.co/emisora/2020/05/22/cartagena/1590144811_314310.html
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En Cartagena, Mutual SER EPS cumple
rendicion de cuentas del afno 2019

La jornada conto con Cerca de 2000 asistentes vimuales
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Imagen 24. Comunicado de prensa publicado en Caracol Radio Cartagena -sitio web

Dado a los 15 dias del mes de mayo de 2020,

Mutual SER EPS.




