RENDICION DE CUENTAS
2019

MUTUAL SER EPS




AFILIADOS EN LA REGION CARIBE

plan de desarrollo
institucional

Damos mas

CONTRIBUTIVO SUBSIDIADO

3.093.180 7.417.696 10.5210.876
AFILIADOS EN MUTUAL
153.572 1.919.217 2.072.789
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Entidad Promotora de Salud




iAQUI ESTAN NUESTROS
AFILIADOS!

MUTUAL
D

Enfidad Promotora de Salud

Atlantico o
424.177 X 4
Bk Magdalena
_ 204.465

Cordoba

Bolivar
668.345

558.386

Atlantico: 10 Bolivar Norte: 12
Cérdoba: 29 Bolivar Centro: 8
NUMERO TOTAL DE
OFICINAS:
104
Sucre: 18 Bolivar Sur: 17

Total de

afiliados:

2'072.798 Magdalena: 10
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Crecimiento de
Afiliados
Régimen Subsidiado

2.000.000

1.500.000

1.000.000

500.000

1'229.280

1'297.485

2015

2016

1'463.147

2017

1'613.634

2018

1'919.217

2019
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Crecimiento de
Afiliados
Régimen

Contributivo

200.000

150.000

100.000

2015

2016

2017

107.012

2018

153.572

2019
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MUTUAL SER EPS

GESTION DEL RIESGO

® FINANCIERO
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INGRESOS Y AFILIADOS (cifras en millones)

institucional

$ 1 billén
888.731 | -
$730.529 ? . 2.072
| i
i --—-_—.—-—_
N | 1.628
H =, ” -
— N
2015 2016 2017 2018 2019

CIAFILIADOS -+-INGRESOS

' MUTUAL
=

Incluye subsidiado y contributivo



GASTO AUTORIZADO VS GASTO EJECUTADO Y
(millones) 3P0
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$ 130.398 14.0%
$121.989
12,0% 11,85
$ 101.517
93.008 0

$ 86.547 S 86.547 S 86.406 5_ 10,0%
$71.098 $73.337 8,0% 7,5%

6,0%

$ 54,526

4,0%

: 0,0%
2015 2016 2017 2018 2019 2015 2016 2017 2018 2019

E GASTO AUTORIZADO  [[1GASTO BHJECUTADO -+-% EJECUTADO




COSTOS DE REFERENCIA VS COSTOS EJECUTADOS S
(millones)
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S6,5%

$1.499.580 $1.531.385 96,1%
26,0%
§ 1.167.451 > 1:211.240 o 95,5%
$ 993.667 $ 1.013.127
95,0%
$ 817.632 $ 854.318
$683.703 $683.775 94,5%
o 93,8% 93,9%
83,5% 93,6%
93,0%
2015 2016 2017 2018
2015 2016 2017 2018 2019 % EJECUTADO

E COSTOS DE REFERENCIA [ COSTOS EJECUTADOS




INGRESOS Y COSTOS POR DEPARTAMENTOS ANO 2019 S
(millones)
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541.058 N
$ 510.607 A 99,9%
99,0%
384.917 97,0%
365.715 365.706
: 5 $347.112
95,0% 94,8%
94,4
93,0%
185.256
153.029 $ 175.645 91,0%
__ $132.313
29,0% 202%
I 87,0% 6,5
85,0%
Atlantico Bolivar Cérdoba Magdalena Sucre Atlantico Bolivar Cordoba Magdalena Sucre

COINGRESOS UPC [ COSTOS UPC

=%

MO T UAL
>

Entided Promotora de Salud




COMPOSICION ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
(millones)

CONCEPTO

PAONRS 2016 2017 PAONRS PAONRS

ACTIVOS $173.439 $185.366 $236.141 $308.713 $422.338

PASIVOS $121.234 $128.561 $150.490 $197.774 $265.854
PATRIMONIO $52.204 $56.805 $85.650 $110.939 $156.484
EXCEDENTE -$1.568 $8.930 $28.711 $25.163 $29.513

Entidad Promotora de Salud plan de desarrollo
institucional

Damos mas



ACTIVOS TOTALES
(MILLONES)

422.338

308.713

236.141

185.366
173.439

lan de desarrollo
institucional
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PASIVOS TOTALES

(MILLONES)

265.854

197.774

)

150.490

128.561
121.234

lan de desarrollo
institucional
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PASIVOS (millones)

CONCEPTO

PAONRS 2016 2017 2018 PAONRS

RESERVA TECNICA $105.923 $111.529 $104.734 $138.385 $203.411

OTROS PASIVOS $15.311 $17.031 $45.756 $59.388 $62.443

TOTAL PASIVO $121.234 $128.561 $150.490 $197.774 $265.854

‘1[1Ian de desarrallo

mstitucmn,al
Damos mas



PASIVOS
RESERVA TECNICA (millones)

RESERVA TECNICA

$105.923 $111.529 $104.734 $138.385 $203.411

plan de desarrollo
institucional
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PATRIMONIO (cifras en millones) Az

plan de desarrollo
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156.484

110.939




EXCEDENTES (cifras en millones)

SER

Enfidod Promotora de Salud
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CAPITAL MINIMO

MONTO REQUERIDO MONTO ACREDITADO CUMPLIMIENTO
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PAONRS) 12.265.000.000 105.014.024.276 Sl
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PATRIMONIO ADECUADO

ANO MONTO REQUERIDO MONTO ACREDITADO CUMPLIMIENTO
PAONRS) -29.075.454.900 -17.776.030.160 Sl
2016 -25.844.848.800 -25.773.681.078 Sl
2017 -22.614.242.700 -22.276.724.410 SI
PAONRS] -16.153.030.500 -13.755.505.880 SI

2019 - 9.691.818.300 16.407.295.265 S

Entided Promotora de Salud
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RESPALDO DE RESERVAS TECNICAS

MONTO REQUERIDO MONTO ACREDITADO CUMPLIMIENTO

12.608.063 43.121.162 Sl
24.281.318 68.505.560 S
37.710.750 72.183.928 SI
56.835.986 79.608.190 S
146.350.683 161.521.489 SI

MUOTUAL
[

Entidod Promotora de Salud



plan de desarrollo
St ucon 42,456.00 234,234.00
i 5,345.00 634,567.00
16,164.00 10 776 00 234
ANO 2019 3,423.00 234

CARTERA UPC $ 20.658.103.512 -gmg!
53445700 ’

: 14,772.00 72.0
NO PBS 2. 16,392.00 16,392.00
: 15,168.00 15,168.00
680. 58,680.00 58,680.00
CARTERA NO PBS-Recobros $90.268.687.791 ,‘ w0 13'70150_ 13,704.00
‘ 1592400  15,924.00
RENALCARTERA ' 00  51,000.00 51,000.00
NO PBS-Anticipos Cesiones IR S I . %  46,884.00  46,884.00
37 87_2@______&___8_7_2.&_

" 2,580,255.00  1,835,094.00

TIPO DE CARTERA

ANTICIPOS $56.073.904.397

SUB TOTAL NO PBS 175.533.987.093

TOTAL CARTERA $ 196.192.090.605



CARTERA NO PBS POR ENTE TERRITORIAL

plan de desarrollo
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ENTE TERRITORIAL VALOR CARTERA

ADRES $24.367.692.782

ATLANTICO $5.277.781.700

BARRANQUILLA $11.228.457.282

BOLIVAR $12.760.569.122

CARTAGENA $23.565.733.134

CESAR $2.418.800
CORDOBA $26.282.789.331
GUAIJIRA $16.518.706

MAGDALENA $1.443.862.130

SANTA MARTA $655.162.597

SUCRE $13.859.097.112

(IVILS WU AL

$119.460.082.696 SE R

Entidod Promotora de Salud

TOTAL CARTERA
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PRESTACION DE SERVICIOS
DE SALUD




517
Prestadores
de Salud

1229
Contratos

RED DE PRESTADORES DE SERVICIOS

DE SALUD 2019

685
capitados
55%

439
eventos
36%

$377.917.072.761
25%

$1.006.019.858.387
66%

$144.452.873.896
9%



VALOR CONTRATOS POR NIVEL DE COMPLEJIDAD
2019

lan de desarroll

institucion,

$ 444.195.786.858
$ 913.499.234.958

49%

460/0 - 50/0

Baja Complejidad Mediana Alta Complejidad
Complejidad




REDES HABILITADAS MUTUAL SER EPS
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SEGUIMIENTO HABILITACION DE LAS

s E R —

Entidad Promotora de Salud ‘ , e Evaluacion de la red de prestadores

e Atencion al usuario

e Auditoria externa a las IPS




EVALUACION DE LA RED DE PRESTADORES

-

Desempefio del sistema de Verificacion del estado de Verificar si las IPS
Suficiencia de la red referenciay habilitacién de contratadas brindan
contrarreferencia las IPS contratadas atencion cumpliendo con
las caracteristicas del
SOGC

(IVILS W LS AL

|Enﬁdad Promotora de Sulud\




Carta de deberes y
derechos de nuestros afiliados

ATENCION AL
USUARIO

Acceso oportuno y con calidad

a los servicios demandados

AUDITORIA
EXTERNA A LAS

Validar el proceso de Atencion




iQUE HEMOS LOGRADO A PARTIR DE LA
HABILITACION DE LAS REDES?

plan de desarrollo
institucional
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MEJORAR LA EXPERIENCIA RESULTADOS EN SALUD

DE LOS USUARIOS

Acompaiiar a los usuarios
en el proceso de
recuperacion de la salud

Mejorar la practica Nuevas modalidades de
médica contratacion

Plan de Incentivos

Mejorar la oportunidad Atencion Humanizada C
Disminucion de
para el acceso a los - e -
N ineficiencias
servicios

Garantizar atenciones
seguras
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’ Entidad Promotora de Salud
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plan de desarrollo
institucional

Diez primeras causas de morbilidad en consulta externa

Tasa cruda por 1.000 afiliados

Damos mas _
Caries dental 193,6
Rinofaringitis aguda [resfriado comun] 94,6
Dolor abdominal y pelvico 89,9
Hipertension esencial (primaria) 76,1
Pr|nC|pa|eS Otros trastornos del sistema urinario 66,2
. ’ . Gingivitis y enfermedades periodontales 65,7
diagnosticos de | |
Otros sintomas y signos generales 63,2
consulta Cefalea 58,5
. Dorsalgia 57,8
ambulatoria. 2019
Trastornos de la acomodacion y de la refraccion 54,7
Signos y sintomas mal definidos Condiciones transmisibles y nutricionales
Enfermedades no transmisibles Condiciones maternas perinatales

Nota: Se excluye de este analisis diagndsticos inespecificos y aquellos agrupados en signos y sintomas

s E R mal definidos

Entided Promotora de Salud

Fuente: Base de datos de suficiencia reportada 2019 - Mutual Ser EPS
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Principales
diagnosticos en
Hospitalizacion.

2019

SER

Entided Promotora de Salud

Diez primeras causas de morbilidad hospitalaria

Dolor abdominal y pelvico

Fiebre de otro origen y de origen desconocido

Otros trastornos del sistema urinario

Neumonia, organismo no especificado

Falso trabajo de parto

Celulitis

Dolor, no clasificado en otra parte

Bronquiolitis aguda

Trastornos mentales debidos al uso de sustancias psicoactivas

Hipertension esencial (primaria)

Signos y sintomas mal definidos
Enfermedades no transmisibles

mal definidos

Fuente: Base de Datos RIPS.2019

Tasa cruda por 1.000 afiliados

4,3
3,4
2,9
2,3
1,7
1,6
1,5
1,2
1,0
1,0

Condiciones transmisibles y nutricionales
Condiciones maternas perinatales

Nota: Se excluye de este analisis diagndsticos inespecificos y aquellos agrupados en signos y sintomas



Tasa general de incidencia de eventos de alto
costo por 10.000 afiliados

88,13

¢ ]
68,8/

68,86

2015 2016 2017 2018

Damos mas



M T UAL

Tasa especifica principales eventos de alto costo
por 10.000 afiliados

plan de desarrollo
institucional
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40,8 42,9 44,8 48,5
17,64
9 9,3 9,6
8 . . 7,92
.__
3,3 ? ” —= 4,58
i N 3,8
’ 3,8
2,7 3
2015 2016 2017 2018 2019
—e-Cancer =-+-Renal —=VIH UClI



Incidencia de eventos de alto costo por 10.000 afiliados por regional

lan de desarrollo
institucional

Damos mas

110,00 90,00
86,50 86,08
100,00 85,00
82,35 82,19
91,19 81,05
90,00 84,76 80,00
80,00 75,00
73,92 71,33
70,00 70,00
60,00 65,00 63,75 64,17 63,25 64,04
58,91
20,00 60,00
2015 2016 2017 2018 2019 2015 2016 2017 2018 2019
—~ATLANTICO ——CORDOBA —=SUCRE  BOLIVAR - MAGDALENA

SER

Entided Promotora de Salud



Razones y Tasas de Moratilidad

Razon de mortalidad materna por 100.000 Tasa de mortalidad perinatal por 1.000
nacidos vivos nacidos vivos

v 60,9

. :

; v ”

13

12

- — Meta: 45

2 \E/ META:12
11

35 3,3
10 10,6

10,01

30 26,9 9 9,6 9,5




Como resultado de la
caracterizacion de la poblacion
se definen

Grupos de Riesgo Priorizados

PROGRAMAS PARA INTERVENCION
DEL RIESGO EN SALUD

Damos mas




Programas de gestion del riesgo en salud ;3;‘,,:'.

A\ V4

@®
@) Respira
Aetodo "“I" Mfr Programa de Atencién Integral de EPOC
Conﬁzww ®

Q Cuidar Ser

Cuidamos de ti, con todo nuestro SER

)

MUJER SANA

AMABTE

PROGRAMA DE ARTRITIS REUMATOIDE
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Programas de gestion del riesgo en salud

553.784 Afiliados

en programas de

gestion del riesgo
en salud

Poblacion 2.072.789

Entidad Promotora de Salud




Programas de gestion del riesgo en salud

Damos mas

Atlantico Bolivar Magdalena Cordoba Sucre

0 29,4%
0284% OZ47% 097/0 O

414.117 afiiados 668.345 afiliados 204.465 afiliados 558.386 afiliados 217.416 afiliados

32,8%

Entidad Promotora de Salud




MILSTTUAL

Numero de Personas en
Programas de Gestion
del Riesgo

SER

Entidad Promotora de Salud

COHORTE

Mujer Sana

Salud Mental

Cancer

Desnutriciéon

Ser Joven

Rehabilitacion

Victimas

USUARIOS
ANO 2017

191.543

93.005

26.970

26.970

8.341

7.345

6.971

4.341

3.864

3.407

USUARIOS
ANO 2018

247.280

120.324

26.529

26.529

9.651

5.570

13.965

8.371

4.210

6.741

USUARIOS
ANO 2019

308.258

139.786

27.670

27.670

11.939

1.322

10.749

8.502

5.522

4.579

CRECIMIENTO

25%

16%

38%

24%

24%

-76%

-23%

2%

31%

%




USUARIOS
ANO 2017

COHORTE
EPOC 2.210
Artritis 1.528

Renal 1.052

Huérfanas 928
Numero de Personas en

Programas de Gestion Transplante
del Riesgo

Tuberculosis

Hepatitis C en -
) 2
tratamiento
TOTAL 367.013 469.138 553.749

Entidad Promotora de Salud
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MUTUAL SER EPS

Resultado de los programas
de gestion del riesgo en
salud

Entidad Promotora de Salud




MUJER SANA

\ | Resultados
Nacionales del
Programa

Prevencion
Cancer de
Cérvix

308.733 MUJERES

EN PROGRAMA

83%CcOLPOSCOPIAS REALIZADAS
OPORTUNAMENTE,
DISMINUCION DE 1 PUNTO
PORCENTUAL, COMPARADO CON
2018 (84%).

79% DE DETECCION DE
LESIONES EN ESTADIOS
TEMPRANOS, 3,7 puntos

porcentuales menos que 2018
(82,7%)

6 MUERTES por cancer de cérvix
por cada 100.000 mujeres,
aumento 0,2 puntos porcentuales
comparado 2018 (6%)



MUJER SANA
\ | Resultados
Regionales del
Programa
Prevencion
Cancer de

Cérvix

308.733 MUJERES

EN PROGRAMA

COLPOSCOPIAS REALIZADAS

OPORTUNAMENTE:
« ATLANTICO: 91%

« BOLIVAR: 82%

« CORDOBA: 77%

« MAGDALENA: 73

« SUCRE: 88%

DETECCION DE LECCIONES EN

ESTADIOS TEMPRANOS:
« ATLANTICO: 81%

« BOLIVAR: 77%

« CORDOBA: 69%

« MAGDALENA: 81%

« SUCRE: 92%

MUERTES POR CANCER DE
CERVIX PR CADA 100.000

MUJERES:
« ATLANTICO: 8 CASOS
*BOLIVAR: 7 CASOS
- CORDOBA: 6 CASOS
- MAGDALENA: 2 CASOS
*SUCRE: 2 CASOS




\\Q

?pmeoesmno CAPTACION temprana a CPN:

institucional
Damos mas 49,6% 2019, (51% en 2018)

10,3% EMBARAZO
en adolescentes 2019, (11,4 % en
2018)

69,1% Multiparas planifican 2019,
(61,8% en 2018).




plan de desarrollo
institucional
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139.786 afiliados en
programa. aumento
16%.

SER

Entidad Promotora de Salud

Mejora en captacion:
32.089 hipertensos y
12.607 diabéticos
nuevos.
Aumento6 64%

64,1% diabéticos en
meta de hemoglobina
glicosilada.
aumenté 19 puntos
porcentuales vs 2018

Tasa mortalidad
enfermedad isquémica
del corazo6n de 31,3 por
100.000 personas 45y
mas afos. Aumenté 4,3
puntos comprado meta

77,8% de hipertensos y
diabéticos estudiados
para ERC, aument6 9,1
puntos porcentuales vs
2018.



21 MUNICIPIOS PRIORIZADOS

Damos mas

10.601 JOVENES 1.921 IMPLANTES
ATENDIDOS 21145 atenciones SUBDERMICOS
3.560 ASESORIAS

Magdalena 27% Cérdoba 32%
Coérdoba 26% Bolivar Centro 30%
Bolivar Norte 22% Magdalena 25%
Bolivar Centro 21% Bolivar Norte 7%
Sucre 3% Sucre 4%
Atlantico 1% Atlantico 2%

281 REDES DE APOYO JUVENIL
9.750 JOVENES CAPACITADOS ———

SER

Entidad Promotora de Salud
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Programa de
gestion del riesgo
— VIH

01

02

03

04

77% de convivientes con VIH con carga viral indetectable
a las 48 semanas o mas de tratamiento antirretroviral
(Meta: 80%)

95% de gestantes tamizadas para VIH (Meta: 95%)

100% de gestantes VIH recibieron
terapia antirretroviral durante el embarazo.

100% menores de 6 meses, hijos de madres VIH,
descartados para VIH



ERC EN g
DIALISIS 1.190 en hemodialisis

(

1.452 personas

262 en dialisis peritoneal

7,7%

Tasa de hospitalizacion

8,5
dias.

Promedio de estancia
hospitalaria

plan de desarrollo
institucional
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HOSPITAL 238
37%

732

637 FALLECIDOS HOSTAL 46
7%

pacientes

CUIDAR SER 2019
CUIDADOS
PALIATIVOS

PROMEDIO DE ONCOLOGICOS 55
ESTANCIA

TOTAL 42 dias

plan de desarrollo
institucional

Damos mas



COHORTE TOTAL COSTOS ANO 2019

plan de,desarrollo
inStitucional

amos\nas

DTC (hipertensos y diabeticos) $100.027.183.388

CANCER $60.390.383.203

GESTANTE $52.187.103.170

Total de costos por RENAL
programa

de ggsti()n del $34.218.373.560
riesgo

$38.275.962.259

SALUD MENTAL $25.808.875.525

REHABILITACION

NEUROCOGNITIVA $20.045.817.722

HEMOFILIAY OTRAS

COAGULOPATIAS $12.917.730.267

TRASPLANTE $4.852.692.946

MILSTTUAL
@

Entidad Promotora de Salud

Se incluyeron los servicios
consumidos en el ambito ambulatorio, hospitalario y urgencias.
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lan dedesarrollo
ing{itucional
Damo%xas

COHORTE TOTAL COSTOS ANO 2019

MUJER SANA $4.834.161.428

HUERFANAS $4.066.793.301

SER JOVEN $3.912.730.823

Total de costos por ARTRITIS REUMATOIDE $2.174.580972
programa
de gestion del VICTIMAS
riesgo

$1.402.861.494

EPOC $1.071.835.941

TRANSTORNOS NUTRICION $523.968.788

TUBERCULOSIS-LEPRA $164.371.753

366.875.426.539

MILSTTUAL
@

Entidad Promotora de Salud

En el 2019 se tuvo vinculado a las cohortes 553.748 afiliados que en
promedio cada uno costo $ 662.539



ATENCIONES A LOS USUARIOS

AMBITO DE ATENCION CANTIDAD DE ATENCIONES

Ambulatorio 29.551.619

Hospitalario 9.936.101 23,6%

Domiciliario 133.614 0,3%

Urgencias 2.484.240 5,9%

Total 42.105.574

MILSTTUAL
@

Entidad Promotora de Salud

)

plan de desarrollo
institucional
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ATENCIONES A LOS USUARIOS

ATENCION CANTIDAD

Citas Médicas 10.226.140

Medicina General 3.148.343

Medicina Especializada 1.341.598

Otras Consultas 5.635.237

Optometia 100.962

Cirugias 399.499

Cataratas

DI

plan de desarrollo
institucional

Entidad Promotora de Salud

D
Damos mas



Gestion de la
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relacion con el ~3PD
Usuario
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MUTUAL SER EPS




COMPORTAMIENTO
MENSUAL DE LAS
ACCIONES DE
TUTELA 2019

plan de desarrollo
institucional

Damos mas

350

167

3.086 Tutelas

ENEROC
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOYIEMBRE
CICIEMBRE

2603 por solicitudes de servicios de salud
297 por solicitud de afiliaciones 186 Administrativas




CLASIFICACION
ACCIONES DE
TUTELA DE
SALUD

e 2603 TUTELAS o
por POR SERVICIOS por

servicios PBS DE SALUD servicios NO
PBS




TENDENCIA ANUAL DE ACCIONES DE TUTELA
POR SERVICIOS DE SALUD

3000
2603

2064
2000

1053
646

1000

549

0 2015 2016 2017 2018 2019
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IIIII tetsarrollti
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TUTELAS POR CATEGORIAANO 2019

iplan de desarrollo

institucional
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Damos mas

2%

2%

2% 2%
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TASA ANUAL DE TUTELAS POR 10.000 AFILIADOS

16,6

14,1

7,3

2017



OPORTUNIDAD DE LA RESPUESTAA QUEJAS Y RECLAMOS 2019

Damos mas
Numero de respuestas oportunas a quejas y Porcentaje de oportunidad de respuestas
reclamos oportunas a quejas y reclamos
00K 27.883 e
25.000 2.9 a0% 90}1 89% 89%
85% 85%
20.000 a5
15.000 80%
10.769 6%

10,000 9.178

6.645 ©qe5 o, 75%
>0 2646 ~2362 2500 - 2216 : o0

HE B
ATLANTICO MAGDALENA SUCRE BOLIVAR CORDOBA TOTAL EMPRESA 65%
E TOTAL CASOS = OPORTUNOS ATLANTICO MAGDALENA SUCRE BOLIVAR CORDOBA TOTAL EMPRESA

Durante el 2019, Se redujo a 48 horas las respuesta a quejas de medicamentos y citas.
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TENDENCIA ANUAL DE LA TASA DE QUEJAS POR 1000 AFILIADOS ““:‘f
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Motivos de las Quejas

MILSTTUAL

Entidad Promotora de Salud

plan de desarrollo
institucional

amos mas
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PARTICIPACION SOCIAL m“l‘@z
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iplan de desarrollo

institucional

Damos mas

Mas 500 Plan de
acciones de Educacion
vigilancia y Continuada, con

gestion mas de
relacionada con 2700
la prestacion de charlas educativ
los servicios de as en IPS.
salud

O3 alianzas de usuarios, 1181 Usuarios
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SATISFACCION CON LA CALIDAD GENERAL DE LA ATENCION DE LA EPS i\s‘ﬁ]

Damos mas




LA EXPERIENCIA GLOBAL DE NUESTROS USUARIOS CON
MUTUAL SER EPS

¢, Como califica su experiencia global con los servicios que recibe de Mutual
SER?




LA EXPERIENCIA CON LA ATENCION DURANTE 2019 .\3{;"'

94(y Afiliados NO han pensado Afiliados recomiendarian a
0] en cambiarse de EPS Mutual Ser a familiares y
amigos

Si Si
6% 3%

institucional

Damos mas

No
97%
No
94%
¢,Ha pensado en ¢, Usted
cambiarse de EPS? recomendaria a Mutual Ser a

familiares y amigos?

SER

Entided Promotora de Salud



DE ATENCION PARA LOS
AFILIADOS?

Entidad Promotora de Salud



noe s

Si eres usuario de MUTUAL SER EPS y s

P : | | Q" haces parte de la poblacion en riesgo B
Pagina Web: I &AW .

]

PROGRAME AQUI LA ENTREGA DE
MEDICAMENTOS EN SU DOMICILIO.

www.mutualser.org

CANALES DE

,
ATENCION ()

VIRTUALES BICIO  QUIENES SOMOS »  SERARILIADO «  SERAPORTANTE +«  SERPRESTADOR «  SERASOCIADD «  INFORMES NORMA
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» Certificado de Afthacién
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» Certificacion de Pagos

iInformacion sobre todas las sptis
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realizar en Mutual SER EPS LI=2

Peticiones, Quejas, Recly

Denuncias
Micrositio Rendicién de Red de Oficinas Zona Ser Prestador Peticiones, Quejas, R
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ZONA SER AFILIADO Y APLICACION MOVIL

Mas de 100 mil afiliados reglstrados ¢, Qué puedes hacer desde Zona Ser afiliado?

Zgna SER B €hck PREIASTRECOMIES  COMTRCIANS::  ACUI )
» Encuesta para valorar tu condicion de riesgo frente al Covid-19
» Solicitudes y consultas de servicios de salud (autorizaciones,
iy oo Y medicamentos)
» Certificados de afiliacion
* Portabilidad Nacional
I » Agendamiento de citas (Cartagena)

‘ 0  Consulta red de atencion
o O s oesicins * Informaciéon general

Ghde, R » Consulta del estado de quejas y reclamos

@ ¢Amira, en qué podemos servirte?

die servickos:
o

Sd-o.»a tw certificado de
Racida

SE . Descarga gratis la aplicacién ZONA SER IPS de atencién baslca

[ Conoce aqui tured de atencidn @ 1ntegrantes de tu grupo familiar

Caminos IpsSAS

Bnenvemdo a Ia comunldad SER

Aqui podris cons ry ge solicitudes de

T

o ldentificate

COVID-19

Cédula de ciudadania ~




ZONA SER PRESTADOR

Damos mas

ZON@:,,

Inicio de Sesion

Seleccione...
ML T LU AL

SER

mtom OO 00 Sahud |

Inicio de Sesion

Registrar Usuano
Recordar Contrasena

SER

Entidad Promotora de Salud

Centro de autogestion de servicios
para IPS donde pueden notificar
urgencias, solicitar autorizaciones y
registrar Referencias. Pueden
ademas consultar las transacciones
realizadas incluyendo MiPres,
ademas de la consulta de giro directo
y pagos de factura

Mas de 40 enfermeras y
medicos en hospitales
haciendo seguimiento a las
solicitudes de las IPS y a los
pacientes hospitalizados




ZONA SER PRESTADOR

Por la Contingencia COVID-19, se
establecieron diferentes medios
para garantizar la atencion de
nuestros usuarios:

8.715 entregas de
medicamentos en domicilio

3.862 Toma de muestra de
laboratorio en domicilio

8.715 entregas de
medicamentos en domicilio

38.809 Atencién Domiciliaria v

Se han realizado 65.376
Teleconsulta




WHATSAPP
NACIONAL

25 AUXILIARES QUE
ATIENDEN TODO TIPO
DE SOLICITUDES

El 55% de los usuarios
escribe para una
autorizacion, incluyendo
medicamentos. Un 21%
adicional consulta para
citas o informacién sobre
teleasistencia.

EL 80% DE LOS
USUARIOS CON
SOLICITUDES
resueltas al primer
contacto.

321-815-3776



ATENCION TELEFONICA

Linea permanente de
atencion al usuario

DESDE FIJO: 018000116882

DESDE CELULAR:#603

Desde el contact center se realiza
la gestion de autorizaciones
hospitalarias, urgencias,

referencia y contrarreferencia. Para
esto se tiene un equipo 24/7 de
cuatro personas.

18 Auxiliares para
atencion de llamadas de
Covid-19 Nivel de
servicio promedio de
90%.

Resultados: Un 27% de los
afiliados [lama a conocer
informacion general de la EPS.
19% autorizaciones. 17%
referencias. 7% novedades de
afiliacion y 6% informacion de
IPS de atencidn



RESULTADOS ATENCION TELEFONICA

Damos mas

Total llamadas recibidas
96%

28.573
De los usuarios 18.622
estan 15.095 15.004 15.958 15,132
14.253 14.404 . . 14.163 .

satisfechos con  11.354 17 g51 12-522 13.235 12.502 12.668 ,, ¢

la atencidn

telefénica de
mutual ser EPS
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Atencion Presencial

En las oficinas En la comunidad

- Mas de 100 oficinas y 200 auxiliares de  Mas de mil gestores

atencion al usuario.

comunitarios y

«Con horario de 7am a 3pm jornada .
continua en oficias regionales y de 7am a agentes educativos

4pm en municipios.

 Los usuarios pueden solicitar cualquier
servicio que necesiten

 Diariamente se atienden mas de 10 Damos mas

usuarios en todas las oficinas de Mutual
SER EPS



MUTUAL
®

QOO
EPS Mutual Ser: atencion sin tanta vuelta

Ese ha sido el secreto de la EPS Mutual Ser para ser catalogada como la mejor EPS de régimen
subsidiado del pais, segun el Ministerio de Salud. Hablamos con su gerente general, Galo Viana Munoz,
sobre los 25 afios de esta entidad.

/
:

LLAllRNSSSSssss

-
:
:
i U A
)
“ s
5
™
-
S :
filkados se encuentra vinculad
> 7\ i
\

Por cuarto ano consecutivo, Mutual SER fue
catalogada como la mejor EPS de régimen subsidiado
del pais, segun el Ministerio de Salud.
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