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MARCO GENERAL
INFORME DE ACTIVIDADES 2020

1. CONTEXTO MACROECONOMICO

El afio 2020 represent6é un cambio radical en las condiciones a nivel mundial como
consecuencia de la pandemia generada por el COVID 19. Su aparicion a finales de
2019 fue inicialmente considerado un hecho aislado, pero en marzo ya habia sido
declarada la pandemia con sus fuertes consecuencias. Las medidas de aislamiento
adoptadas por los diferentes paises conllevaron efectos sociales, sanitarios y
econdmicos.

En el caso de Colombia, en el mes de marzo se inicié la etapa de confinamiento

estricto que se prolongé hasta el mes de mayo generando una caida de 15.8% b/aj [COmentado [FAMV(C1]: Poner nota al pie con significado }
len la actividad econdémica del segundo trimestre. Aunque después inicié un

proceso de reapertura gradual que permiti6 moderar la contraccion (-7,3% a/a en

septiembre), fue necesario mantener cuarentenas sectorizadas impidiendo una

mayor recuperacion.

Esta contraccion de la actividad econdmica implic6 aumento en la tasa de
desempleo, incluso por encima del 20%, al mes de noviembre el desempleo era del
13,3%. Esto, aunado con la reduccion de los ingresos de quienes se mantuvieron
ocupados y al alto grado de informalidad en el pais, llevo a una caida en el consumo
de los hogares (-7,1% a/a acumulado a septiembre de 2020). Asi como una caida
en la inversion privada (-19,6% a/a acumulado a septiembre de 2020).

Por otro lado, se crearon ayudas estatales como el Programa de Apoyo al Empleo
Formal (PAEF), enfocado en apoyar a los empresarios que mantuvieron el empleo
pese a la reduccion de sus ingresos; el Ingreso Solidario dirigido a cerca de tres
millones de hogares en situacion de vulnerabilidad, que no eran parte de los
programas sociales existentes; el programa Unidos por Colombia, que estaba
enfocado en respaldar los créditos solicitados por las empresas. Llevando a que el
Gasto Publico registrara crecimiento en 2020 (2,0% a/a tercer trimestre 2020),
menor del crecimiento presentado en 2019.

Tanto el confinamiento como los bajos precios del petréleo también se reflejaron en
una disminucién de la inflacion, llegando al final del afio a 1,61% y permitiendo al
Banco Central mantener una constante reducciéon en la tasa de interés de
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intervencion (pasando de 4,25% a 1,75% al final del afio) con el fin de incentivar la
inversion.

Del mismo modo, la incertidumbre generada tanto por los impactos que el virus
estaba teniendo en la mayoria de paises, (contraccion econdémica) y menor
demanda de petr6leo, asi como por las elecciones presidenciales de Estados
Unidos, llevd a una gran volatilidad en la tasa de cambio que alcanzé niveles
maximos en marzo, superando los $4.000 por dolar.

A nivel internacional los efectos socio-econémicos de la pandemia son similares,
con lo que el 2020 es el afio de la mayor y méas generalizada recesion; El Fondo
Monetario Internacional (FMI) estima que el PIB mundial tendria una contraccion de
4,4%, aunque se espera que la situacién sea compensada completamente en el afio
2021 con un crecimiento de 5,2%.

Ante la situacion de crisis generalizada originada por una misma causa, las
respuestas de los gobiernos estuvieron alineadas, los bancos centrales mantuvieron
tendencias de politica monetaria expansiva (reducciones de tasa de interés y
participacion en el mercado de capitales); mientras que el gasto publico ha sido
fundamental para fortalecer los sistemas de salud y mitigar el aumento del
desempleo y reduccion de ingreso de los hogares.

2. PRODUCTO INTERNO BRUTO

Producto Interno Bruto - PIB (% Variacion Anual)
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A raiz de la pandemia del COVID 19 el pais presenta su primera recesion en 20
afios (desde la crisis del UPAC en 1999) y de acuerdo con la proyeccion del FMI se
espera que la contraccién sea de 8,2%; mayor que las economias avanzadas (5,8%)
y en linea con lo que se espera en promedio para América Latina (8,1%).

Desde el enfoque del gasto, la Inversion es la mas afectada con una contraccion
esperada de 19,2% dada por la menor actividad empresarial presentada desde
marzo, asi como una menor inversion por parte del gobierno nacional como
resultado de las medidas de aislamiento y la concentracién en la atencién de la
emergencia sanitaria. En segundo lugar pero igualmente importante, esta la
contraccién del consumo de los hogares (7,3%) ya que este ha sido el principal
motor de la economia nacional en los Ultimos afios.

Desde el enfoque de la produccion el sector mas afectado es el de actividades
artisticas, entretenimiento y recreacion, con una caida esperada de 23,5%, seguido
por la construccion (22,5%) y el comercio de vehiculos (18,3%), mientras que para
la agricultura no se estima que presente contraccion.

3. INDICE DE PRECIOS AL CONSUMIDOR

Ante el choque de demanda generado por las medidas de aislamiento y la caida en
los precios del petréleo, el afio cerr6é con la inflacion mas baja desde que se inici6
su medicion en 1955, (1,61%) aun por debajo del limite inferior del rango meta (2%
- 4%) del Banco de la Republica.

Dentro de los grupos de gasto que conforman la canasta, los que mas decrecieron
fueron educacion (-7,02%) y prendas de vestir y calzado (-3,94%); mientras que
salud (4,96%) y alimentos (4,8%) fueron los de mayor crecimiento, lo que refleja los
cambios en las tendencias de compra de los consumidores durante el afio.

Inflacion 12 meses

1,97%
1,61%
1,49%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

2019 2020 Rango Meta

Fuente: www.dane.gov.co



3.1. INFLACION GENERAL Vs. INFLACION SALUD

Teniendo en cuenta que las condiciones que impactaron el comportamiento de los
precios estuvieron relacionadas directamente a aspectos de salud, en el afio 2020
se revirtié la tendencia decreciente que traia la Inflacion Salud desde 2016 y este
indicador alcanz6 un 4,96%, muy por encima del 1,61% del indice general.

Inflacion General Vs. Inflacion Salud
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Fuente: www.dane.gov.co

Los subgrupos de productos farmacéuticos y dermatolégicos (5,98%) y elementos
e implementos médicos (5,64%) fueron los de mayor variacién en linea con la
presion generada por la demanda de equipos para la ampliacion de capacidad ante
los picos de contagio del virus, asi como los protocolos de bioseguridad que
implicaban una mayor utilizacion de elementos de proteccion personal.

4. PROYECCIONES

Después del resultado economico del 2020, para el afio 2021 se espera una
recuperacion que lleve a la economia mundial a niveles de PIB levemente
superiores a los de 2019, aunque no sin obstaculos, ya que el COVID 19, que fue
el causante de la contraccion econémica, se mantiene vigente y por lo tanto las
medidas de aislamiento continuaran siendo una herramienta de los gobiernos para
proteger a la poblacién méas vulnerable.

A nivel local se espera que el afio 2020 cierre con un decrecimiento del PIB de 8,2%
y para 2021 un crecimiento de 4% (de acuerdo con las proyecciones del Fondo
Monetario Internacional), lo que nos dejaria aun por debajo de los niveles de 2019.
Teniendo en cuenta que las caracteristicas de la crisis actual implican
consecuencias como la profundizacién de las diferencias sociales, la informalidad



en el mercado laboral y el aumento de la deuda publica, el afio 2021 seria solo el
comienzo para volver a la senda de crecimiento que traia el pais.

Asi como durante 2020 la contraccion del consumo de los hogares fue determinante
para el decrecimiento general, para 2021 se espera que sea uno de los factores
claves en la recuperacion, impulsado por las bajas tasas de interés e inflacion. Del
mismo modo la recuperacion del mercado laboral que inici6 en el tercer trimestre de
2020 contribuiria en la mejora del consumo de los hogares. En lo referente a la
formacion bruta de capital, al tener un bajo punto de partida, se espera que en el
2021 haya una recuperacion importante apalancada en proyectos publicos como las
5G.

Desde el punto de vista de los sectores de la produccién, se espera que en 2021
los sectores de construccion, dado por la continuidad de los proyectos 4G y el inicio
de los proyectos 5G, asi como la construccion de vivienda de estratos medio y bajo
impulsada por programas gubernamentales; hidrocarburos dados los mejores
precios a nivel internacional; y el comercio al por menor sean los principales
impulsores del crecimiento en Colombia.

Con lo anterior, se espera que a finales de 2021 la inflacién retorne al rango objetivo
del Banco de la Republica cerca del 3,0%, aunque se espera que este aumento de
precios sea lento a lo largo del afio en linea con el alto grado de incertidumbre que
se mantiene sobre el comportamiento de la pandemia. Ante esta expectativa de
inflacion controlada, la tasa de interés de intervencién se mantendria en niveles de
1,75% a lo largo del afio, lo que es favorable para el crecimiento econémico.

En lo referente al sector externo, ante una recuperacion mas acelerada de nuestros
socios comerciales, principalmente en las economias desarrolladas, el crecimiento
de las exportaciones tenderia a ser mayor que las importaciones, favoreciendo la
balanza comercial del pais. En este contexto también se espera un mayor apetito
por riesgo ante una mayor liquidez del mercado, por lo que se estima una tasa de
cambio entre $3.500 y 3.600, aunque con volatilidad generada por la evolucién de
los planes de vacunacion y las medidas de aislamiento.

En el entorno global los principales factores de riesgo identificados para el afio 2021
son los rebrotes de la enfermedad y un avance mas lento tanto en el desarrollo
como en la aplicaciéon de vacunas y tratamientos, déficit de liquidez o insolvencia
mas profunda en algunas empresas que lleven a quiebra aumentando el desempleo,
intensificacion del malestar social asociado al aumento de la concentracion de la
riqueza y finalizacion muy rapida de apoyos econdémicos definidos durante la
pandemia.



5. INDICADORES MACROECONOMICOS 2020 - 2021

A continuacion se presentan los principales indicadores macroeconémicos de los
paises en los que el grupo Keralty tiene presencia actualmente, incluyendo
proyeccion para el afio 2021:

2020 2021
Inflacién | Crec. PIB | TC Inflacién | Crec. PIB TC
Colombia 1,61% -8,20% 3.433 3,07% 4,00% 3.544
Perd 1,97% -13,90% 3,62 1,90% 7,30% 3,56
Brasil 4,52% -5,80% 5,20 3,34% 2,80% 5,10
México 3,15% -9,00% 19,93 3,30% 3,50% 20,65
Estados Unidos 1,40% -4,30% NA 2,80% 3,10% NA
Filipinas 3,50% -8,30% 48,04 3,00% 7,40% 49,77

TC: Tasa de cambio de la moneda local Vs. Délar
Fuentes:

Bancos Centrales de cada pais

Estimaciones Fondo Monetario Internacional
Estimaciones de analistas

Informacion no disponible para Venezuela

6. USUARIOS DE MEDICINA PREPAGADA

Es de destacar que no obstante el negativo entorno econdémico y el alto desempleo
ocasionado por el COVID 19, las empresas de medicina prepagada del grupo
Keralty crecieron en el afio 2020 el numero de usuarios. Colsanitas aument6 un
2,98% alcanzando 420.628 usuarios y Medisanitas incrementdé un 6,55% sus
usuarios, llegando a 72.779.

Aungque no se dispone en este momento de cifras del sector, se estima que la
participacion agregada de las dos empresas ronda el 45%.

1. INFORME DE ACTIVIDADES
Asociacion de Usuarios Sanitas

Conforme a las disposiciones de la normatividad vigente, las Entidades Promotoras
de Salud (EPS) y las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud deben
promover la conformaciéon de asociaciones de usuarios, que tienen como objeto
velar por la calidad de la prestacion del servicio y la defensa del usuario.



En este sentido, en el 2008 se constituyo la Asociacion de Usuarios Sanitas, entidad
de derecho privado, sin animo de lucro y constituida por los afiliados de la Entidad
Promotora de Salud EPS Sanitas S. A., los usuarios de las compariias de medicina
prepagada Colsanitas S. A. y Medisanitas S. A. y los usuarios de las empresas de
la OSI.

La Asociacion tiene como objeto social velar por la calidad del servicio, la proteccion
de derechos de los usuarios y la participacion comunitaria de estos.

2.1 Perspectiva: Impacto social en el Usuario y en el Asociado

2.1.1 Proyecto de Informacion

En cumplimiento de los Estatutos de la Asociacion de Usuarios y del mandato de la
Asamblea general de la asociacion de usuarios celebrada en marzo del 2017 se
aprobd, la formulacion y ejecucion del proyecto que estructure el sistema de
informacioén de la Asociacion, cuyo propdsito fundamental es servir de instrumento
para el control social de los prestadores que agrupa la Organizacion Sanitas.

Se plantearon los siguientes objetivos:

2.1.1.1 Tener un soporte técnico y metodologico que permita la eficacia y la
eficiencia en el control social al prestador.

2.1.1.2 Identificar desviaciones e inconsistencias en la prestacion del servicio, para
que se tomen los correctivos adecuados oportunamente.

2.1.1.3 Promover la participacion e interaccion dinamica con el prestador en los
diferentes escenarios de gestion como las mesas de trabajo, rendicion de cuentas,
evaluacion de planes y programas y entes de control gubernamentales.

2.1.1.4 Permitir que los asociados y los usuarios accedan a una mejor calidad en
términos de informacion y resultados.

En el afio 2019 del proyecto de informacion se realizaron las siguientes actividades:

a) Encuesta Cruz Verde aplicada in Situ en 43 droguerias, 24 ciudades y
respondida por 838 personas

b) Definicidon encuesta medicina especializada a aplicar en 26 ciudades y 44
IPS

En el afio 2020 del proyecto de informacion se realizaron las siguientes actividades



a) Aplicacion encuesta medicina especializada en febrero 2020 en 37 IPS a
nivel nacional y un total de 792 encuestas In situ

b) Actualizacién base de datos de los afiliados a la asociacion, telefénica en el
mes de agosto 4185 contactos.

¢) Encuesta pagina web atencion Covid 19 respondida por 484 personas
realizadas en el mes de octubre

d) Encuestas telefénicas clinicas valoracion en el servicio de atencioén en el afio
1250.

e) encuestados en Clinicas Reina Sofia, Clinicas Universitaria Colombia,
Clinica Santa Maria del lago, Clinica Pediatrica, Clinica Sebastian de
Belalcalzar, Clinica Iberoamérica

f) Encuesta In situ servicio de atencioén realizada en el mes de noviembre en
Droguerias Cruz verde en 23 Ciudades con 832 encuestados.

g) Encuesta In situ Atencion centros médicos realizada en Diciembre a nivel
Nacional 745 encuestados

Se convocd a 12 asambleas para creacion de nuevas sedes. Se crearon siete (7)
Garzén; Duitama, Chiquinquird, Facatativa, Yopal, Santander de Quilichao y Tulua

2.1.2. Proyecto Social:

En respuesta al autocuidado que la asociacion debe promover con los usuarios, la
asociacion entreg6 equipo médico (oximetros) a 200 afiliados mayores de 78 afios,
localizados en 38 ciudades.

2.1.3 Proyecto Reforma Estatutaria y reglamentos

La Asociacién de usuarios Sanitas coherente con los cambios sociales,
normativos, de la politica del estado en el Sistema de Salud, el empleo de la
tecnologia, la obligacion de hacer efectiva la participacion ciudadana como
premisa del Control Social.

La Actualizacion de los estatutos de la Asociacion de usuarios permitira el
suministro de las herramientas y de las metodologias para avanzar en el
proposito de un conocimiento integral de todas las fases que compone el sistema
de salud y el control social, como fundamento de su funcién primordial.

Estas son entre otras las razones por las que se constituye en un imperativo, la
actualizacién del instrumento, que permita viabilidad, agilidad, el funcionamiento
y el cumplimiento de los propdsitos misionales de la Organizacion.

Se plantearon los siguientes objetivos:



2.1.3.1 Asegurar la participacion ciudadana y la democratizaciéon de la gestion,
en el control social, funcion prioritaria de la Asociacion

2.1.3.2 Buscar coherencia en la incorporacion de normas, disposiciones y
reglamentos que hagan, viable. Eficaz y eficiente el accionar de la Institucion.

2.1.3.3 Permitir la adopcién de instrumentos de gestion que permitan la
consolidacion de la estructura, La eficacia de los procedimientos y la efectividad
en los resultados.

2.1.3.4 Incrementar los canales de comunicaciéon, de divulgacion y de
informacién con el propésito de hacer mas efectiva la interaccién con los
diferentes niveles de direccion del prestador del servicio de salud.

En el segundo afio del proyecto de reforma estatutaria se realizaron las
siguientes actividades:

a. Definicién de la metodologia.
b. Aportes a la reforma por la comision, Representantes y Junta
Directiva.
c. Consolidacion de los aportes al proyecto.
En el tercer afio de la reforma estatutaria se realizaron las siguientes actividades:

a. Se invitd a participar a los asociados con aportes para la reforma estatutaria
y reglamentos a través de la pagina web y correo electronico.

b. Recepcién y organizacion de las propuestas recibidas para presentar en la
Asamblea 2020

En el afio 2020 la presentacion a la asamblea de la reforma estatutaria no fue
posible ya que la Asamblea General presencial programada para el 26 de marzo
del 2020, debid6 ser cancelada por la emergencia sanitaria decretada por el gobierno
por el Covid 19.

2.2 Perspectiva: Control Social, Seguimiento, Verificacién y evaluacion de la
prestacién del servicio:

2.2.1 Control Social

Se realiz6 control social para verificar la satisfaccion del usuario en la prestacion de
servicios mediante encuestas (Proyecto de Informacién) y las rondas en las IPS,
con el siguiente resultado:



Comparativo Cruz Verde 2019 - 2020

In In

situ | situ
Item 2019 | 2020
Volver a la Drogueria por faltantes 43% |43%
Entrega de faltantes a domicilio a mas de 48 horas 27% |28%
No ofrecieron la entrega a Domicilio 67% |47%
Espera de mds de una hora, para entrega de medicamentos 36% |42%
Insatisfaccion con la actitud de servicio 33% |30%
Conoce la aplicacién agéndame 25%
Calificacion de las instalaciones por debajo de 6 siendo 10 el mejor 45% | 27%

Rondas IPS:

Debido a la pandemia y el acceso restringido a las IPS se realizaron 1250 encuestas
telefonicas e in situ  de control social en los diferentes servicios de las IPS, con los

siguientes resultados:

Calidad |Actitud de|_. Informacion . Informacién
Tiempo de Inquietudes
del las Clara y Deberes y
- respuesta resueltas

IPS servicio |personas completa Derechos.
Clinica Universitaria | g9 78% 79% 84% 84% 88%
Colombia
Clinica Reina Sofia | 82% 81% 74% 78% 87% 88%
Clinica Pedistrica | 80% | 80% 81% 81% 85% 80%
eragsgzuas Puente | Jco, | 79% 76% 79% 72% 71%
ggrg"gosa”ta Maria | g0 |82% 74% 78% 87% 89%
Oftalmosanitas 79% 88% 75% 85% 88% 89%
|beroamérica 84% 77% 61% 71% 72% 69%
g:’czszt;?” el |83% 67% 70% 73% 73%

Se realizaron 6 visitas a la central de llamadas con el objetivo de hacer seguimiento
a la oportunidad de las citas de los centros médicos propios y clinica, para generar
acciones de mejora que permita aumentar el nivel de satisfaccion de los afiliados a




la EPS Sanitas. Asi mismo, se efectuaron 16 controles de oportunidad de la atencién
primaria a nivel nacional

Se realiz6 seguimiento a la oportunidad de asignacion de citas a 77 especialidades
Médicas, a nivel nacional.

Se adjunta las especialidades mas criticas:

Oftalmologia
Ortopedia
Endocrinologia
Urologia
Neurologia
Otorrinolaringologia
Medicina general

VVVVYVYVYYVY

Estos resultados se informaron a las Directivas de la Organizacion Sanitas en las
reuniones y mesas de trabajo. Se identificé que el aspecto mas relevante a mejorar
es el tiempo de respuesta en todos los servicios especialmente en Urgencias,
Consulta de Medicina Especializada.

Se establecieron mesas de trabajo semanales para mejorar la entrega de
medicamentos y cumplir con la nueva normatividad establecida por el gobierno por
la pandemia.

A raiz de la pandemia se produjeron diversos cambios en la atencidon haciendo
énfasis en la utilizacion de la consulta no presencial, y a domicilio para la poblacion
vulnerable

Adicionalmente se realiz6 control social mediante el seguimiento a Peticiones,
quejas y reclamos (PQR) identificando que los aspectos mas relevantes son la
oportunidad de la cita especializada, por esta causa se presentaron 27192 PQR

Las especialidades de mayor nimero de PQR en su orden son:

1. Oftalmologia

2. Urologia

3. Ortopedia y traumatologia
4. Neurologia

5. Otorrinolaringologia

Tramite de PQR: Se identificé que el 59% de las quejas son respondidas y la
satisfaccién con la respuesta esta en el 31%. Y el 43 % no estan satisfechas con la
respuesta recibida



En las Clinicas de la Organizacion los aspectos mas relevantes fueron la actitud en
la atencién con una calificacion de 7.3 sobre 10.

Planes de Accién:

Se realizé seguimiento a los planes de accion propuestos que contribuyeron a
mejorar la oportunidad en el servicio:

1. Suministro de Medicamentos, Cita Medicina Especializada, apertura de nuevos
centros médicos con consulta especializada, reunién de seguimiento con
prestadores externos y ampliacion de agenda, para las especialidades criticas,
en cada una de las ciudades.

2. Oportunidad en Urgencias: oportunidad por tipo de triage y por cada proceso,
evaluacion de productividad de los profesionales, campafias al usuario para
adecuada utilizacion del servicio de urgencias.

Teniendo en cuenta el incremento permanente de usuarios, la asociacion de
usuarios continda en seguimiento de control social en estos aspectos mas
relevantes, hasta que se traduzca en mejora de la calidad del servicio.

2.2.2 Participacion Ciudadana

La asociacion de usuarios fue invitada a participar durante el afio 2020 en comités,
foros, acreditacion y en los espacios convocados por las entidades de control y de
regulacion de los procesos de participacion social y servicio al ciudadano, con
asistencia a 183 eventos

En los procesos de patrticipacion, la asociacion presenta los resultados de la gestion
de control social y participa en la defensa de los derechos y deberes de los usuarios.

Comités y Foros por nimero de Asistencia

Comité o Foro Participacion Comité o Foro Participacion

Comité de Etica CRS 3 Reunién Supe salud 13

Comité de Etica CUC

Conversatorios de salud Pacientes
16 Colombia 6

Comité de Etica en Investigacion CUC 59 Reuniodn Vicepresidencia EPS Sanitas

N




L, .. . Reunidon Vicepresidencia de Calidad v,

Comité de Etica Oftalmosanitas o
2 Servicio 2

Comité de Etica Clinica Santa Maria
del Lago 8 Reunion EAPB sedes 6
Comité Entidades Administradoras Conversatorios de salud Colombia
Planes de beneficios EAPB 10 Saludable 5
Comité de Humanizacién Clinica 12 Secretaria de Salud 3
Reunién de Control social- Bogota 6 Reunién Seguimiento Cruz Verde 20

2.3 Perspectiva: Comunicacion y Divulgacion

2.3.1 Informacion Asociados y usuarios

En el aflo 2020, el comité de comunicaciones con el apoyo de la Junta Directiva,
actualizo la pagina WEB y se actualizo la afiliacion en linea por la WEB, se
desarrollé informacién para actualizar los contenidos de la pagina WEB y los del
boletin informativo, se envié Informacién y capacitacién a los asociados, mediante
los diferentes medios de comunicacion pagina WEB, correo Electrénico, asi:

Comunicaciones y Capacitaciones

Actualizacion pagina WEB

Afiliacion en linea- WEB

Boletin

Apertura nuevos Centros Médicos

Derechos y Deberes

Nuevas herramientas virtuales de acceso

Informacién Covid 19

Supersalud: Mecanismos de participacion ciudadana y control social.

Modelo de Salud Sanitas

Se identifico que el 27% en promedio/mes

un aumento de 50.4 %con relacién al 2019.

de los asociados realiza lectura del
boletin informativo de la asociacion de usuarios Yy realizan visitas a la pagina WEB
23.326 personas en promedio/mes. Envios promedio mensual boletines. Registro




2.3.2 Crecimiento Interno-Asociados

En la siguiente tabla queda recogida la evolucion de los asociados en el afio 2020.
El resultado de la gestién adelantada para la promocién de la asociacion se realizd
con el compromiso de la Junta Directiva, los representantes de las Ciudades, y los
referidos de los asociados, Lo que permitié incrementar el nUmero de asociados,
enun: 7%

Numero de Asociados por mes

Enero

Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre

Diciembre

4011

4030 4032 | 4063 | 4064 | 4160 | 4171 | 4180 4204 4203 4229

4200

2.4 Perspectiva: Conocimiento, técnicay capacitacion

En el afio 2020 se realizaron capacitaciones a través de Internet y presenciales
asi:

Tema Canal Asistentes Semestre Afio
Estructura Supersalud 48

Procedimientos ~ PQRS | Presencial | 48

Supersalud

Funciones Supersalud 48 Primer

La informacion:

Fundamento Control | Web 10

Social 2019
Control Social en Salud 25

Ruta Preferencial 33

Canales Virtuales 33 Segundo

El sentido Humanizado | Presencial | 33
de Nuestro Servicio

Modelo de Atencién 33

Chat EPS Sanitas 15 Primer

Covid - 19 33

Plataforma  agéndame 30 2020
Cruz Verde Virtual Segundo

Asesor en Linea 41

Politica Publica 27

TOTAL 457




ASAMBLEA DE ASOCIADOS

En el afio 2020 la asamblea se convocé de manera presencial para el 26 de marzo.
Debido a la emergencia sanitaria decretada por el gobierno el 20 de marzo fue
cancelada. Se realiz6 la Asamblea General Ordinaria de forma No presencial en el
mes de junio donde se aprobaron los estados financieros.

Logros de la Asociacién de usuarios alcanzados ante la comunidad

PwnhpE

o

9.

Actualizacion pagina WEB.

Afiliacién automatica a la asociacion de usuarios a través de la WEB.
Actualizacion herramienta de control social y unificacion de informes
Actualizacion y ampliacion de herramientas para el control social (encuesta
Cruz Verde, consulta Medicina Especializada, centros médicos y clinicos),
pagina con soporte técnico y metodoldgico.

Realizacién de Control Social al prestador de manera Objetiva y Cualitativa,
con aplicacién de encuestas In Situ en Droguerias Cruz Verde (832)
Medicina especializada in situ (792) Call Center 7(77 especialidades),
actualizacion base de datos 4185 afiliados encuesta, Covid 19 pagina web
(494) encuestas clinicas Keralty (1250) entrega de medicamentos a domicilio
(200)

Control social de servicio Cruz Verde y centros médicos a nivel nacional (243)
Presentacién de planes de accion y de mejora del prestador como resultado
de las evaluaciones e informaciones de la Asociacion.

Mejoramiento y desarrollo de los canales de Informacion entre ellos, la pagina
WEB 23.326 (Visitas: personas), crecimiento del 50.4% Boletin (35%)
lectura y el correo electrénico de la Asociacion de usuarios.

Capacitacién a los asociados sobre legislacion y proyecto de informacion. (6
capacitaciones virtuales)

10.Participacion ciudadana en los espacios programadas por los entes de

control y por el prestador. (183 eventos)

11.Crecimiento de los Asociados. (7%)
12.Realizacion de 12 asambleas regionales virtuales y se crearon 7 nuevas

sedes Se eligieron representantes en 3 sedes.

COVID -19



Desde el mes de marzo del 2020 cuando el gobierno determino la emergencia
sanitaria por el covid 19 la asociacion desarrollo las actividades de control social el
proceso de forma remota.

Las reuniones con el prestador se realizaron de forma virtual. Asi mismo, ante el
acceso restringido a las IPS determinada por Ministerio de salud por la pandemia,
el control social se hizo con encuestas telefonicas y a través de la pagina web.

La comunicacion, reuniones y capacitaciones se realizaron de manera virtual.

3. CUMPLIMIENTOS LEGALES
3.1Cumplimiento Derechos de Autor

La compainiia recibid la certificacion de 100% legal que se otorga en el pais a las
empresas que cumplen la normatividad y buenas practicas de licenciamiento de
software del fabricante Microsoft, cuya vigencia se mantiene durante un afio.

3.2 Sistema de Administracion de Riesgo de Lavado de Activos y Financiacion
del Terrorismo — SARLAFT

El Sistema de Administracién de Lavado de Activos y Financiacion del Terrorismo
estuvo enmarcado en las actualizaciones de las politicas y procedimientos
efectuados al Manual SARLAFT, necesidades que fueron identificadas durante el
afio 2019, logrando la aprobacién de dichos ajustes en el afio 2020, por parte de la
Junta Directiva y Asamblea de accionistas como 6érgano maximo de administracion.
De igual forma se aprob6 un nuevo procedimiento para el manejo y vinculacion de
Personas Expuestas Politicamente (PEP), quienes representan un mayor riesgo de
acuerdo con la segmentacion de los factores de riesgo identificados.

Como parte del plan de trabajo de la Auditoria Interna se llevaron a cabo auditorias
a los procesos de vinculacion de contrapartes en las diferentes &reas responsables
de vinculacién tanto de empleados, como de proveedores, prestadores, adscritos,
clientes, y pacientes. Se identificaron algunos Gap de cumplimiento frente a los
cuales se generaron planes de mejora cuyo seguimiento se ha venido ejecutando.

En cuanto a la capacitacion de los empleados se desarrolld un curso virtual
denominado Academia de la Confianza, el cual incorporé 3 moédulos contentivos de
prevencion de riesgos de Lavado de Activos y Financiacién del Terrorismo,
Prevencion del riesgo de corrupcién y soborno, y capacitacién sobre el cédigo de
ética y conducta asi como refuerzo en los valores corporativos del Grupo; este curso
estuvo antecedido de una campafa de comunicaciones denominada “La Legalidad
va por dentro” la cual sirvi6 como expectativa para posicionar los temas y continuar
con la estrategia de fortalecer nuestra cultura ética. Como parte de esta campafia y
en aras de motivar a nuestros colaboradores con su participacion activa en la



ejecucion del curso, se realiz6 un concurso de memes premiando con bonos de
comercio a los mejores nueve (9) memes que mostraran de manera dinamica como
prevenir los riesgos ya referidos.

En cuanto a la gestion de alertas, soporte de usuarios y seguimiento al cumplimiento
de las actividades se llevaron a cabo en su totalidad; en cuanto a los reportes a
UIAF, todos fueron realizados de manera oportuna especificando reportes de
operaciones sospechosas (ROS), reporte de ausencia de Operaciones
Sospechosas, reporte de transacciones en efectivo para proveedores y por
procedimientos.

Finalizamos el afio con la aprobacion de un proyecto para la adquisicion de una
herramienta de Gestion de Riesgos SARLAFT, dentro de la cual se prevé contar
con las siguientes funcionalidades:

» Segmentacion de los factores de riesgo

» Parametrizacion para la generacion de alertas en la vinculacion

» Parametrizacion segun reglas del negocio para el monitoreo y deteccién
temprana de operaciones sospechosas o inusuales

» Generacion de reportes de transacciones en efectivo segun los montos
indicados por el ente regulador para transmitir a la UIAF.

» Generacion de informe de resultados de cambios en los perfiles de riesgo
segun periodicidad indicada.

» Facilidad de integracion con los diferentes aplicativos y software interno y
existente del Grupo para la validacién de la informacién contenida en las
Bases de Datos, asi como con el aplicativo actual de validacién de listas
inhibitorias.

» Generacion y visualizacion de informacion e indicadores como tablero de
control de forma grafica.

» Permitir el ajuste y parametrizacion de diferentes reglas de negocio segun
nuevos requerimientos normativos.

El montaje, implementacién y puesta en marcha de este nuevo software se tiene
previsto para finales del tercer trimestre del afio 2021.

3.2Habeas Data

En noviembre de 2016 se realiz6 el registro de las bases de datos que contienen
datos personales; dando asi cumplimiento a las exigencias de la Circular No.02 de
2015, para el registro nacional de base de datos ante la Superintendencia Nacional
de Industria y Comercio Para el afio 2018 se realizo el reporte de Peticiones, Quejas
y Reclamos (PQRS) que contienen datos personales, cumpliendo de esta forma los



lineamientos de la Circular No 02 de 2015 de la Superintendencia Nacional de
Industria y Comercio.

3.3Libre Circulacién de Facturas

Nos permitimos informar que la sociedad no ha obstaculizado de ninguna forma
las operaciones de factoring que los proveedores y acreedores de la entidad han
pretendido hacer con sus respectivas facturas de venta. (Art. 87 ley 1676 agosto
20 de 2013).

Dando cumplimiento a lo establecido por la DIAN con relacion al manejo de la
facturas la asociacion implementé la recepcién y emision de facturas de forma
electronica

3.4Situacion Juridica de la Asociacién

En atencion a lo establecido en el articulo 47 de la ley 222 de 1995 y articulo 1° de
la ley 603 de 2000, sefialamos que en el afio 2020 la situacién juridica de la
Compafiia se desarrolld6 normalmente y no tiene procesos administrativos y
judiciales en su contra”. Por lo que no tiene restricciones juridicas para operar, ni
sanciones impuestas en el ultimo afio a la sociedad o a sus administradores.

4. COMENTARIOS A LOS ESTADOS FIANCIEROS FINANCIEROS (cifras
expresadas en millones de pesos

4.1 Activo
A 31 de diciembre del 2020, la Asociacion de Usuarios presenta un total de activos
de $78 con un aumento del 9.86% con respecto al afio anterior que presento $71
millones, el aumento se visualiza principalmente en el Efectivo y equivalente en
efectivo, el cual paso de $65 a $73.

4.2 Pasivo
En cuanto a las cuentas del Pasivo, aumentaron en un 58.82% con respecto al afio
anterior, al pasar de $17 en el 2019 a $27 en el 2020, el incremento obedece
principalmente a las cuentas por pagar de honorarios, transporte, propaganda y
publicidad.

El pasivo total representa un 34.62% de endeudamiento respecto al activo total.

4.3 ESTADO DE RESULTADOS



4.3.1 Ingresos Operacionales

Los ingresos operacionales aumentaron en un 24.72% al pasar de $178 en el 2019
a $222 en el 2020, lo anterior obedece principalmente al incremento por las
Donaciones recibidas de las diferentes compaiiias.

4.3.2 Gastos de Administracion

Los gastos de administracion hacen parte de los cargos operativos en que incurre
la Asociacion para desarrollar su objeto social, los cuales representan el 91% del
total de los ingresos operacionales.

Con respecto a los gastos, estos aumentaron en un 28.03% al pasar de $157 en el
2019 a $201 en el 2020, efecto que obedeci6 a los gastos por servicios por
(transporte y propaganda y publicidad), y los honorarios profesionales, y disminuyo
gastos de viaje y gastos de personal frente al afio 2020.

4.3.3 Excedente Neto

Finalmente, el estado de resultados registra en el afio 2020 una utilidad de $13
millones, lo que indica una disminucion con relacion al 2019 que registro una utilidad
neta de $14.
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