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COMPORTAMIENTO AFILIADOS | TRIMESTRE 2025

COMPORTAMIENTO AFILIADOS | TRIMESTRE 2025

1.200.000

1.000.000

ENERO SUBSIDIADO ENERO CONTRIBUTIVO FEBRERO SUBSIDIADO
B BOGOTA 817.602 55.050 814.902
B META 205.491 18.533 206.697
1 SOACHA 6.565 754 6.821
m% 93% 7% 93%
B TOTAL 1.029.658 74.337 1.028.420

Fuente: ADRES Resultado BDUA con corte | trimestre de 2025 — Direccién de Operaciones

53.722
17.660
785
7%
72.167

MARZO SUBSIDIADO

808.853
205.298
7.142
93%
1.021.293
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FEBRERO CONTRIBUTIVO

MARZO CONTRIBUTIVO

El promedio de afiliados durante el | trimestre de 2025 en régimen subsidiado es de 93% y régimen contributivo de 7%.
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COMPORTAMIENTO DE NUEVOS AFILIADOS A NIVEL NACIONAL

COMPORTAMIENTO AFILIADOS | TRIMESTRE 2025

ENERO ENERO FEBRERO FEBRERO MARZO MARZO
SUBSIDIADO  CONTRIBUTIVO  SUBSIDIADO  CONTRIBUTIVO  SUBSIDIADO  CONTRIBUTIVO
B TOTAL 7.413 452 8.159 604 9.189 536

Fuente: ADRES Resultado BDUA con corte | trimestre de 2025 — Direccion de Operaciones

En el primer trimestre de 2025, ingresa a la entidad 26.353 afiliados nuevos sin tener en cuenta el
proceso de movilidad entre regimenes.
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NOVEDADES

COMPORTAMIENTO DE TRASLADOS Y RETIROS | TRIMESTRE 2025

7.000
5.969 6.128
6.000
5.000
4.000
3.053 3.019
3.000
2.000 1.575
1171 os 003
836
1.000 . 382 446 542 . 581
Traslados_ Regimen Traslado_s Rggimen Retiros por Ente Retiros Capital Salud traslados SAT FALLECIDOS
Subsidiado Contributivo
BENERO 1171 4.264 5.969 836 2.159 542
BFEBRERO 382 2.162 4.823 848 3.053 903
®MARZO 446 2.600 6.128 1.575 3.019 581
Fuente: ADRES Resultado BDUA con corte | trimestre de 2025 — Direccién de Operaciones.
Comportamiento de novedades sin tener en cuenta la movilidad entre regimenes.
Nota: Capital Salud EPS-S con corte a 31 de marzo de 2025, no cuenta con afiliados suspendidos.
SECRETARIA DE
capitalsalud SALUD
Eeps-s




12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

B Movilidad Contributivo

B Movilidad Subsidiado

capitalsalud

Durante el | trimestre de 2025 se evidencia un aumento en las movilidades hacia el régimen contributivo,
poblacion adquiere capacidad de pago y desean continuar en la misma entidad

MOVILIDAD ENTRE REGIMENES

MOVILIDAD ENTRE REGIMEN | TRIMESTRE 2025

Fuente: ADRES Resultado BDUA con corte | trimestre de 2025 — Direccién de Operaciones.
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AFILIADOS POR GRUPO POBLACIONAL A NIVEL NACIONAL

ICBF | 5.925
COMUNIDADES INDIGENAS | 8.098
HABITANTE DE CALLE | 8.376
PERSONAS SIN SISBEN [ 38.998
RECIEN NACIDO Y MENOR DE PADRES NO AFILIADOS I 44.038
VICTIMAS DEL CONFLICTO ARMADO INTERNO I 138.410

POBLACION CON SISBEN I /58460

0 100.000 200.000 300.000 400.000 500.000 600.000 700.000 800.000
mTOT...

Fuente: ADRES Resultado BDUA con corte | trimestre de 2025 — Direccion de Operaciones

Nota: Dentro de la caracterizacion poblacional, el 74% corresponde a la poblaciéon con SISBEN, el 14%
Victimas del Conflicto Armado, demas poblaciones 12%.
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[
CARACTERIZACION DE LA POBLACION A NIVEL NACIONAL

PIRAMIDE POBLACIONAL 31-03-2025

EDAD Hombre % Mujer % Total

75 y+ afios

i <1 afio 5536 0.5% 5,264 0.5% 10,800
70-74 afios .

) 1-4 afios 30,830 2.8% 29,134 2.7% 59,964

65-69 afios
60-64 afios 5-14 afios 86,796 7.9% 82,805 7.6% 169,601
55-50 afios Be ) 15-18 afios 37,401 3.4% 37,217 3.4% 74,618
50-54 afios 0 19-44 afios 166,166 15.2% 186,651 17.0% 352,817
45-49 afios ® MASCULINO % 45-49 afios 28,157 2.6% 34,782 3.2% 62,939
19-44 afios I -rcvevno % 50-54 afios 28,943 2.6% 36,019 3.3% 64,962
15-18 afios 55-59 afios 30,957 2.8% 36,361 3.3% 67,318
5-14 afios 60-64 afios 31,941 2.9% 37,156 3.4% 69,097
14 anos 65-69 afios 26,300 2.4% 31,008 2.8% 57,308

<1 afio
70-74 afios 19,590 1.8% 23,045 2.1% 42,635
75 y+ afios 25,525 2.3% 38,378 3.5% 63,903
TOTAL 518,142 47.3% 577,820 52.7% 1,095,962

Fuente: ADRES Resultado BDUA con corte | trimestre de 2025 — Direccion de Operaciones

El 32%, presenta una concentracion por curso de vida de la adultez (19 a 44 Afos), el 15% hace referencia al ciclo de vida de la
nifiez ( 5 a 14 anos).
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PORTABILIDAD

AMAZOMNAS 15
GUAINIA 16
VICHADA 18
VAUPES 6
GUAVIARE m 11
CHOCO m 15
ARAUCA m 15
LA GUAJIRA mm 23
SUCRE o o6 Los Departamentos con mayor
e . representacion de afiliados con
CASANARE m— 33 .. ]
CALDAS m— 40 portabilidad  son:  Cundinamarca,
Ao S Antioquia, Tolima, Valle del Cauca,
CORDOBA m— 46 Huila, Norte de Santander, Boyaca,
CESAR 45 . , . .~ -,
CAQUETA  — 47 Risaralda, Atlantico, Narifio y Bolivar.
PUTUMAY O e 54
SANTANDER I 55
BOLIVAR e 5O A corte Marzo 2025 la EPS-S ha
R — generado un total de 2554
RISARALDA e— 72 portabilidades en todo el territorio
BOYACA I 84 .
NMORTE SANTANDER e 99 naCIOnaI
HUILA I 129
VALLE DEL CAUCA I 169
TOLIMA I 172
ANTIOQUIA . 382
CUNDINAMARACA 709
(0] 100 200 300 400 500 600 700 800

Fuente: Bases Portabilidad operaciones corte 31 de marzo del 2025
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CONTRATACION ASISTENCIAL

CONTRATOS CAPITAL SALUD CORTE A MARZO 2025
TIPO CONTRATO ;
SOACHA BOGOTA META NACIONAL
8 " 8 " 8 " 8 "
w — w w w
El=|<|wn wlE|l=|<|wn — El=|<|w ElE|<|wn
2 | 2 [2|2|8(5|8|=|a|2|e|2|E|S|5|8=|z|c|2|E|E|8|5(S|=|z|2| € |E|8|5[8| 2 [Toa
MODALIDAD | 2 2 (2|2 |g|e|la|(g|2|2|2(2|2|s5|e|a[E|2|2(Z2(2|2|s5|e|(&[E|l 22| 2 (2|5|w|@ <
2 Z 2| = Vio|Z|z2|[Z2|=[g|2[8|elo|lz|z2|=|Z|&2[8|e|lo] = z Z (21289 o
= = =| < o Fl=|=|l=|>]|Y o | == = |9 o | = = = 1= o =
= =SEl=l<| =] X =|l=|Zl=s1<|E|X =Sl =lsl<| = | X = = = | < | =X
Qle|x|O =|0|£|x|O - Ol e| x| O Q|| x| O
F|o =|le|lF|o Wl -|o @ilkF|o
= = = =
EVENTO 1 1 ofofofofof2f|ofx1jo0f(8|o0fofofojof10j1f1f2j0j0j0]J]0j14] 0 0 0 0Ol0|O0|O 0 25
RED PUBLICA CAPITA 0 0 ojofojofojojojofofojofojofoyjof1oyo0foyjojoyofoftojioy| o 0 0 0O|l0|O0|O 0 10
PGP 0 0 ojofojofojofjojofofs5|ofojofoys5|jo0jofoyjofoyofoyjoj|o 0 0 0 0Oj]O0O|O0]O 0 5
TOTAL RED PUBLICA 1 1 ojofo|j]o|j0O0O|]2|0]1|0)13/] 0] O0|O0]|0f24)20|2|1]2|0]J]0O0|O0O]|]0O0}24] O 0 0 0jJ]0f0O0]O 0 40
CAPITA 0 0 ojofojofojofojofojofojofojojfoj1fojojfof1j0|10])]01]2 0 0 0 0jJ]0fo0]O0 0 2
EVENTO 0 0 10|00 O0O|2]0(|32]12| 0|4 |4 |1 |2]|5|0]17|0]19|2]l4|1]0]|33] 1 0 3 0)J]0f[O0]5 9 97
RED PRIVADA  |PGP o | o|o|lo|o|ofo|o|ofo|o|1|o|o|ofo|21|o]|21]|ojo|ojo|ofo|2|o0o|o0o]| o |o|lo|o]|of o 2
CONJUNTO
INTEGRAL DE 0 0 ojofojofojofojofojofojofojojojojojojof|ojofojoy|o 0 2 0 0j]0fo0]O0 2 2
ATENCIONES
TOTAL RED PRIVADA 0 0 1|10/ 0|O0O]O|2]0(|32|12| 1|4 |4 |1 |2|5|1]|18|0]9|3|4|1]0(|36] 1 2 3 0)J]0fO0]5 11 103
TOTAL 1 1 11010003 ]|]0(33|12|14|4 |4 |1 |1]|69|21|19|1|11|3|4|1]|0(|60]| 1 2 3 0)J]0fO0]5 11 143

Fuente: Direccion Medica — Red y Contratacion Primer trimestre 2025
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CONTRATACION DE LA RED

CONTRATOS A NIVEL NACIONAL MODALIDAD DE CONTRATOS A NIVEL
NACIONAL

0,
2% 35

30
25
20

41%

& & & & & & \C?G’ &
EBOGOTA [IMETA [1SOACHA NACIONAL S N N N @& § & °
N v N\ O >
AS) @
§ & S &

En el primer trimestre de 2025, Capital Salud EPS-S gestiono
un total de 143 contratos asistenciales. De este total, el 2%
corresponde a Soacha, el 48% a Bogot4, el 42% a Meta y a
nivel nacional representa el 8% En cuanto al tlpO de Fuente: Direccion Medica — Red y Contratacion primer trimestre 2025
contratacion, tanto en la red publica como privada, la modalidad

evento abarca el 85%, la contratacion por capita el 8%, el pago

por grupo de procedimientos (PGP) el 5%, y otros tipos de

contratacion representan el 2%.

B BOGOTA m META mSOACHA NACIONAL
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OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO

Capital Salud EPS-S cuenta con una sede administrativa en la ciudad de Bogota y
una en el departamento del Meta.

Sucursal Sede Direccion
Direccion de Atencion al Usuario Carrera 69 Carrera 69 No. 47 - 34
Sucursal Meta Villavicencio Carrera 36 No. 34 A- 05

En dichas oficinas se concentran los profesionales que componen las lineas de accion de la Direccion
de Atencion al Usuario (PQRD, Participacion Social y canales de atencion no presencial).
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LINEA DE FRENTE. PUNTOS DE ATENCION AL USUARIO (PAU)

|

/ PAU

Fontibon : | \ y / PAU, N
Kennedy /,- Tunjuelito @ Ml‘&ncordm @ K&n“edl‘
9 J o {® Av. Caracas #1C-46 M Cra. 71D # 3-28 Sur

+Subsidiado, Contibuthv y Fundixciones «Subsidadoy Contrbutivo

PAU PAU
Usme @ Goacha

Chapinery @ g ':Abl; @ f(::z (
il Barrios N s o (© ClL146A#92-26 o (© Cra.25#47B-415ur
> / [ +Subsdiadoy Contibutivo +Subsidiado, Contributivo  Fundiciones
p PAU PAU
/. ’ '

y @ 2amo$ Uniglos Bosa

/ Engativa o @cra30#73-26 o (@ CL63#80C-315ur
[ + Subsidiado, Contributivo y Fundaclones « Subsidiadoy Contributivo
-

o (@ cL74sur#12-51 o Jl () Fertro Comercayertira
+Subsidiado y Contributivo «Subsidiadoy Contributivo

Puntczs, de
encion
ol [fsuano

Bogotay Soacha

PAUY ¢ 4
O Horarios e alencitn @ Candelarin
L-M. 6:00 am. a 4:00 p.m. V' @ cra.s1#59C-405ur
J-V.6:00a.m.a 300 p.m.

5.800am.a1t00am, 8 BogOté
1 Soacha

+Subsidiadoy Contributivo

9
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LINEA DE FRENTE. PUNTOS SATELITE BOGOTA

@ %%mdzallmm

@ Av. Cra. 1Sur# 9-85

@ L-M: 6:30 a.m.a 4:00 pm.
J-V:6:30am.a330 pm.

© Hospilal de Suba

® (©Cra.104#152C - 50

Q tugelivi

® @©Tr.100 A# 80A - 50

@ Chircales |Rataeturibe Urive

' 3 @ Cra. 5J # 48F Sur-69
BOQOta @ Mavueln Belfiin vsme

o (©Cra.44D #69i-16

@ Driwera de Moo |5:n crisobal
e {©CL20Sur#8A-58

Q Jorge Eliécer Gailin [sanciiso

® (©Cra.4AEste #5-20

O Hormrios de aloucion
L-M. 6:00 a.m. a 4:00 p.m.
J-V.6:00 a.m.a 3:00 p.m.

Casa Consumidor Casa Consumidor
@&mo& Unidlos @ ?-'onin;ﬁn*
o (]
© CL74A#63-10 Cl. 18- Cra. 100 esquina

® L-M:900am.a430 pm. ) L-M:9:00am.a430 pm.
JV:900am.a330pm. JV:9:00am.a330 pm.

@ Maﬁthuela | Usme

o ©CL76Sur#14-74

@ 50‘{5" | Fontibén

® (©Cra.104#20C-31

@ {M‘{a C(am | Antonio Narifio
o (©Cra.14B#1-45Sur

@ Houti | Antonio Nario
® (@ Av.Caracas#1-13

@ Vi‘i{ﬁ Hermosa | Tujueio

® (@ Cra.18C# 66 - 55 Sur
Q Hopilal Tumal oo
° Cra. 20 # 47B - 35 Sur

@ Meissen |Ciudad Bolivar
e (@ Cra.60G #18A - 09 Sur

@ Can Bl |5an Cristobal

e (©Tr.5Este #19-50 Sur

Q Seniti 1vsuin

® @©CL165#7-52

Q G Crcat

= © Av.1de Mayo # 1 - 40 Sur
'® 1-M:9:00a.m.a 430 pm.
J-V:9.00am.a330p.m.
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L PUERTO
CONCORDIA

A}

Dueit Gaitin

(® Calte 14 #5-38 Popular

9 Gt Marfin

Carrera 6 No. 8 - 05 del Barrio

los Fundadores

9 La Macarena

@ Calle 8 # 6-58 El Centro

9 Dueis Kico

@ Calle 12 #1-119 El Centro

+ PUERTO GATTAN

Cumaral

Carrera 21 # 12-37 El Centro

Y Mapivipin

@ Calle 4 # 18-39 La Loma

9 Duer lleras

@ Calle 7 # 3-52 El Centro

9 Vi Hermosa

@ Carrera 12 Calle 7 - 62 Esquina
Barrio San Juan Bosco

9 Casfilla L Nueva

@ Calle 6 # 4-25 Villa Milena

9 Villavicencio

@ Carrera 40 # 26C-34

9 Duerty Concordia

@ Carrera4 No.11- 24

9 Duedt Lipea

@ Calle 7 # 6-69 Gaitan

@ Carrera 7 # 10-71 El Centro

@ Carrera 14 # 6-19 El Centro

Manzana D Casa1AP 101
Urbanizacion el paraiso Il EtapaA1

Calle 9 # 5A-78 esquina

Puntog de

/
MCI 0" O Horarios de alenciin

L-M. 6:00 a.m. a 4:00 p.m.

( "
J-V.6:00 a.m. a 3:00 p.m.
@ M‘“m, 0 §.8:00am.a11:00 aﬁn.

Meta

Q 4cadas* 9 Qestiep

L oglkira ogmsrsy
Q Can Carlos de Guara 9 Grawada
¥ @ Calle 6 No. 08 -19 ® @ Calle 15 # 1-35 Barrio
Barrio Argentina Villa Carmelita

9 H Doradlo 9 Urihe

@ Calle 5 # 4-22 El Centro Carrera 7 # 5-12 ElCentro

9 Mesefis 9 Fuentedearo

Calle 14 No 15-93
Carrera 7 # 9-03 El Centro Barrio Buenos Aires

9 Con Juon dedrama S Tnspeciin la Tulia

@ Carrera 10 # 10-26 El Centro Diagonal al centro de salud

9 («n]uam'{} 9 H Calvario

@ Carrera 3 # 7-47 B. El Centro Calle 5 # 4-27 El Centro

Y Cabugaro 9 Burranca de Upia

@ Carrera 8 # 7-26 El Centro Carrera 3 #11-73 El Centro

capitalsalud

LINEA DE FRENTE. PUNTOS DE ATENCION AL USUARIO (PAU) META

3 PAU
27 municipales
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ATENCIONES CANAL PRESENCIAL
Puntos de Atencion al Usuario Bogota y Soacha

Misericordia Bosa Tunal Kennedy Suba Barrios Unidos Usme Candelaria Soacha
= Mar 20.176 20.541 19.273 10.896 12.084 11.950 8.629 3.670 2.847
mFeb 22.846 21.887 21.777 14.966 13.126 12.420 9.980 3.943 2.454
EEne 23.910 21.771 23.712 14.742 13.098 13.615 9.511 4.389 2.461

Fuente: Digiturno Plus 5 — Direccion de Atencién al Usuario

Para el primer trimestre de 2025 se generaron 360,674 atenciones en los puntos de atencién de Bogota y Soacha. El punto de
atencion de Misericordia es el de mayor participacion con un 19% del total de las atenciones.
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TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA EN SALA - CANAL PRESENCIAL
Puntos de Atencion al Usuario Bogota y Soacha

MHIT

Misericordia Bosa Tunal Kennedy Suba Barrios Unidos Usme Soacha
E Tiempo prom. de espera 0:36:24 0:59:24 1:08:05 0:59:55 0:41:15 0:36:44 0:58:35 0:16:21

Fuente: Digiturno Plus 5 — Direccion de Atencion al Usuario

Durante el primer trimestre de 2025, se identificaron diferencias significativas en los tiempos de espera. De los ocho puntos evaluados:
»  Cinco presentaron tiempos de espera promedio superiores a 40 minutos.
» Tres registraron tiempos de espera inferiores a los 40 minutos.

El punto de atencion Tunal se destaco por tener el mayor tiempo promedio de espera entre todos los centros evaluados.
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ATENCIONES CANAL PRESENCIAL
Puntos de Atencion al Usuario Departamento del Meta

Acacias; 18%

Granada; 24% Villavicencio;
’ 58%

Villavicencio Granada Acacias
= Mar 15.895 7.822 5.453
mFeb 16.091 6.862 5.138
EEne 15.039 4.815 4.233

Fuente: Digitumo Plus 5 - Direccion de Atencion al Usuario Fuente: Digiturno Plus 5 — Direccion de Atencion al Usuario

Para el primer trimestre de 2025 se generaron 81.348 atenciones en los puntos de atencion del departamento del Meta.
El punto de atencion de Villavicencio es el de mayor participacion con un 58% del total de las atenciones.
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[
TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA EN SALA - CANAL PRESENCIAL

Puntos de Atencion al Usuario Departamento del Meta

Villavicencio Granada Acacias
® Tiempo prom. de espera 0:24:43 0:54:06 0:45:44

Fuente: Digiturno Plus 5 — Direccion de Atencion al Usuario
Durante el primer trimestre de 2025, se identificaron diferencias significativas en los tiempos de espera, de los 3 puntos de atencidn
evaluados:
« 2 registraron un tiempo promedio de espera superior a 40 minutos.
» 1 presentd un tiempo promedio de espera inferior a 40 minutos.
El punto de atencion Granada reportd el mayor tiempo promedio de espera durante el periodo.
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CALL CENTER -ATENCION TELEFONICA

Capital Salud EPS-S cuenta con:

iy | w /  Linea de Call Center 601-7427257
Ya no tienes ol Moll CenTerj Donde podra solicitar:

TIENES QUE [ Caopital v Informacion general
saMAk, & Solud EPS-S J

i | m mm v' Actualizacion de datos

E

Tstiiesdsaud o v Radicacién y verificacién de PQRD

dddd tH

K
BOGOT/\

&
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ATENCION VIRTUAL

% capitalsalud.gov.co Q& fr &  Finalizar actualizacion § .
| PAU Virtual
' | v' Autorizar medicamentos-procedimientos
B, CAemSAIERSS v Informacion y orientacion

v Validar radicados en AGILSALUD
v Generacion de certificaciones
v' Radicacion de PQRD

INCI0  ® TRANSPARENCIA @ NOSOTROS v @ ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA v @ PARTICIPA v MIDEINTERES v &% CONTACTENOS v

Juntos construimos ~ Hiskén d

Brindar la mejor experiencia en salu

EI f t ¥ bienestara nuestros asequrados.
Uturo ...

Para el 2028 seremos referentes en

Renovamos nuestra ﬁ;ﬁ’ﬁ:ﬂﬁ;;’mﬂm‘ APP C apl tal Salud

i stos sequadosdifuen . . . .
SN IRCATINGS  enneply v' Autorizacién medicamentos
nuestro compromiso, centrada e s necesicades,

v Actualizacion de datos
v" Generacion de certificados
Nuestros servicios ‘/ EducaCIén en SaIUd

R R P
O

=

ﬁﬂ“' ) i, WhatsApp Capital Salud
v Informacion y Orientacion
Pagina Web Capital Salud v' Radicacion e informacion sobre PQRD
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ATENCIONES CANAL NO PRESENCIAL
Call center Capital Salud EPS-S

Video Atencion;
27%

Call center; 71%

349
462 y 4 APP: 2%
Call center APP Video Atencién
= Mar 11.926 349 5.732
EFeb 13.863 462 5.522
EEne 15.053 470 3.990
Fuente: SET CRM - Direccion de Atencion al Usuario Fuente: SET CRM - Direccion de Atencion al Usuario

Para el primer trimestre de 2025, se generaron 57,367 atenciones por medio del canal no presencial, siendo el Call center de Capital Salud EPS-S el canal
de mayor participacion con un 71% del total de las atenciones. El canal de Video Atencién habilitado en diciembre de 2024, para el primer trimestre aumenté6
su participacion al 27% del total de las atenciones- Al inicio de su implementacion correspondia al 2%
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TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO - CANAL NO
PRESENCIAL

Call center Capital Salud EPS-S

Ene Feb Mar
® Tiempo prom. de espera 0:02:49 0:03:59 0:04:22

Fuente: SET CRM - Direccién de Atencion al Usuario

Durante el primer trimestre de 2025, el Call Center registré un tiempo promedio de espera de 3 minutos y 43 segundos, reflejando un nivel de
atencion eficiente
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TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO - CANAL NO
PRESENCIAL

Video Atencion Capital Salud EPS-S

Ene Feb Mar
m Video atencioén 0:05:09 0:04:20 0:06:43

Fuente: SET CRM - Direccion de Atencion al Usuario

Durante el primer trimestre de 2025, el canal de Video atencidn registrd un tiempo promedio de espera de 5 minutos, reflejando un nivel de atencion
eficiente.
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BN T L NS
MEDICION DE SATISFACCION AL USUARIO
CANALES DE ATENCION

102%
100%
98%
96%
94%

92%
90% 999%  99.8% [ ggup

88%
86%
84%
82%

Ene Feb Mar
m Canal Presencial 99% 98% 99%
m Canal no presencial 88% 98% 99,8%
m Satisfaccion global 97% 98% 99%

Fuente: Tablero de control Medicion de Satisfaccion 2024 — Direccion de Atencion al Usuario

Durante el primer trimestre de 2025, se realizaron un total de 6.034 encuestas de satisfaccion. El resultado fue un nivel de satisfaccion
global del 98%, superando el umbral objetivo del 90% establecido para este indicador.
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INDICADORES RESOLUCION 256 - AUTORIZACIONES

TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA PARA LA
AUTORIZACION DE CIRUGIA DE

REVASCULARIZACION MIOCARDICA ) ) )
Capital Salud EPS-S realiza un monitoreo

continuo de los tiempos de autorizacion,
expresados en dias, conforme a los indicadores
definidos en la Resolucion 256. En los servicios
de revascularizacién miocardica, artroplastia de
cadera, facoemulsificacion de cataratas vy
resonancia magnética, se evidencia un tiempo
promedio de respuesta de 1 dia. Este resultado
da cuenta de la implementacion de estrategias
efectivas orientadas a garantizar la oportunidad
en el acceso a los servicios de salud, en
concordancia con los estandares normativos
o o 0 1 1 1 1 vigentes.
TOTAL NACIONAL = Soacha ®Meta =Bogota

TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA PARA LA
AUTORIZACION DE CIRUGIA DE
REEMPLAZO DE CADERA

TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA PARA LA
AUTORIZACION DE CIRUGIA DE
CATARATAS

TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA PARA LA
AUTORIZACION DE RESONANCIA
MAGNETICA NUCLEAR

Fuente: Bases autorizaciones sistemas SSAS- Capital Salud EPS-S
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INDICADORES OPORTUNIDAD ASIGNACION DE CITAS

OPORTUNIDAD MEDICINA GENERAL OPORTUNIDAD PEDIATRIA

- I I
TOT 4 I I I
OTAL RED 0 I

W5}

w

[od
M

=
[

=]

META BOGOTA SOACHA TOTAL RED
CAPITAL META BOGOTA SOACHA CAPITAL
. | TRIM 2 - 2 - | TRIM 4 4 3 4
e ESTANDAR 3 3 3 3 ESTANDAR 5 5 5
Fuente: Tableros de oportunidad Fuente: Tableros de oportunidad
Segun la Resoluciéon 1552 de 2013, el estandar normativo para la El estandar institucional es de 5 dias. La sucursal
asignacion de citas en medicina general es de 3 dias habiles. En la Bogota reporta un promedio de 4 dias; la sucursal
sucursal Bogota, el promedio es de 4 dias, superando el estandar, Meta 4 dias y la sucursal Soacha 3 dias. El
principalmente por el desempefio de las subredes Centro Oriente y Sur. promedio general para la red Capital Salud se
Las sucursales Meta y Soacha presentan un mejor cumplimiento, con un mantiene en 4 dias.

promedio de 2 dias. El promedio general para la red Capital Salud
también es de 4 dias, por encima del estdndar establecido.

* Nota aclaratoria: Los indicadores presentados corresponden a la informacién reportada por las instituciones de la red prestadora de servicios de salud, en
cumplimiento de lo establecido en las Resoluciones 1552 de 2013y y 256 de 2016.
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INDICADORES OPORTUNIDAD ASIGNACION DE CITAS

OPORTUNIDAD MEDICINA INTERNA OPORTUNIDAD OBSTETRICIA
15 6
12 >
il
9
3
6
2
’ TOTAL RED ° TOTAL RED
META BOGOTA SOACHA CAPTTAL META BOGOTA SOACHA CAPTTAL
. | TRIM 5 9 8 8 I | TRIM 5 4 2 -
e ESTANDAR 15 15 15 15 e ESTANDAR 5 5 5 5
Fuente: Tableros de oportunidad Fuente: Tableros de oportunidad
El estandar institucional es de 15 dias. En la sucursal El estandar institucional es de 5 dias. La sucursal Bogota
Bogota, el promedio del indicador se encuentra en 9 reporta un promedio de 4 dias; la sucursal Meta 5 dias y la
dias; Meta 5 dias y en Soacha 8 dias. El promedio sucursal Soacha 2 dias. El promedio general para la red

Capital Salud es de 4 dias. En la sucursal Meta, el
promedio se encuentra en el limite debido al desempefio de
la Clinica Meta y el Hospital de Acacias.

general para la red Capital Salud es de 8 dias,
evidenciando un buen desemperio frente al estandar.

* Nota aclaratoria: Los indicadores presentados corresponden a la informacion reportada por las instituciones de la red prestadora de servicios de salud, en
cumplimiento de lo establecido en las Resoluciones 1552 de 2013y y 256 de 2016.
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INDICADORES OPORTUNIDAD ASIGNACION DE CITAS

OPORTUNIDAD CIRUGIA GENERAL OPORTUNIDAD CIRUGIA DE CATARATAS

25 30

20

20
15

10 10
H .. B :

TOTAL RED META BOGOTA SOACHA TOTALRED

META BOGOTA SOACHA CAPITAL CAPITAL
e | TRIM 7 5 2 5 i | TRIM 8 15 0 13
e FSTANDAR 20 20 20 20 s FSTANDAR 30 30 30 30
Fuente: Tableros de oportunidad Fuente: Tableros de oportunidad
El estandar institucional es de 20 dias. La sucursal El estandar institucional es de 30 dias. La sucursal
Bogota reporta un promedio de 5 dias, la sucursal Meta Bogota reporta un promedio de 15 dias; la sucursal
7 dias y la sucursal Soacha 2 dias. El promedio general Meta 8 dias y la sucursal Soacha no reporté consultas.
para la red Capital Salud es de 5 dias. El promedio general para la red Capital Salud es de 13
dias.

* Nota aclaratoria: Los indicadores presentados corresponden a la informacion reportada por las instituciones de la red prestadora de servicios de salud, en
cumplimiento de lo establecido en las Resoluciones 1552 de 2013y y 256 de 2016.
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INDICADORES OPORTUNIDAD ASIGNACION DE CITAS

OPORTUNIDAD CIRUGIA DE REEMPLAZO DE
CADERA

30

20

, 1

TOTAL RED
META BOGOTA SOACHA CAPITAL
s | TRIM 8 15 0 13
e STANDAR 30 30 30 30

Fuente: Tableros de oportunidad

El estandar institucional es de 30 dias. La sucursal
Bogota reporta un promedio de 15 dias; la sucursal
Meta 8 dias y la sucursal Soacha no reporté consultas.
El promedio general para la red Capital Salud es de 13
dias.

OPORTUNIDAD DE REVASCULARIZACION

MIOCARDICA
30
20
10
O - ==
TOTALRED
META BOGOTA SOACHA CAPITAL
s | TRIM 1 5 0 4
e FSTANDAR 30 30 30 30

Fuente: Tableros de oportunidad

El estandar institucional es de 30 dias. La sucursal
Bogota reporta un promedio de 5 dias; la sucursal Meta
1 dia y la sucursal Soacha no reportd consultas. El
promedio general para la red Capital Salud es de 4
dias.

* Nota aclaratoria: Los indicadores presentados corresponden a la informacion reportada por las instituciones de la red prestadora de servicios de salud, en

cumplimiento de lo establecido en la Resolucion 256 de 2016.
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INDICADORES MEDICAMENTOS

PORCENTAJE DE FORMULAS ENTREGADAS DE MANERA
COMPLETA

100%
80%
60%
40%

20%

0%

META BOGOTA SOACHA TOTAL RED CAPITAL
| TRIM 99% 92% 90% 93%
= ESTANDAR 100 100 100 100

Fuente: Tableros de oportunidad

El estandar normativo establece que el 100% de las formulas médicas deben ser entregadas de
manera completa. La sucursal Bogota reporta un cumplimiento aproximado del 92%; la sucursal
Meta 99% vy la sucursal Soacha 90%. El promedio general para la red Capital Salud es del 93%,
evidenciando un desempefio por debajo del estandar establecido.

* Nota aclaratoria: Los indicadores presentados corresponden a la informacién reportada por las instituciones de la red prestadora de servicios de salud, en
cumplimiento de lo establecido en la Resolucion 1604 DE 2013.
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ACCIONES E INDICADORES PAMEC 2025

PROCESO OPORTUNIDAD DE MEJORA ACCION DE MEJORAMIENTO INDICADOR FORMULA INDICADOR ESTANDAR |h':::?vllc;22l5

Monitorear el tiempo promedio de espera para la asignacion de citas de Medicina
General calculando la diferencia en dias entre la solicitud y dividiendo por el Oportunidad consulta de

Sumatoria de diferencia de dias calendario entre fecha asignacién

Menoroiguala 3

. . e o . . cita de Medicina General primera vez y fecha solicitud / Total citas . 4 dias
numero total de citas, lo que permitira identificar retrasos y mejorar el proceso Medicina General - . . dias
. Lo de Medicina General primera vez asignadas
de asignacion.
Verificar .de manera corltlnua el sel_'vu:lo de Odgntologm General_, garannza_ndo Oportunidad consulta de S_umatorla de d|fe|:en0|a dias c_alendarlo entre la fe(?h.a asignacion Menor o iguala 3 ’
que se ajuste a los estandares nacionales, realizando un seguimiento continuo . cita de Odontologia general primera vez y fecha solicitud / Total . 2.54 dias
: o ) L ) Odontologia General . . ; 3 dias
para identificar retrasos y mejorar la eficiencia en la de citas. citas de Odontologia general primera vez asignadas
Realizar seguimiento continuo al servicio de Pediatria, verificando que se . . -~ .
cumplan los estandares nacionales en términos de tiempos de espera y calidad Oportunidad consulta de EUERIE 2 d.|,as desd<‘e ta fe-c’ha de SOl.ICItUd bhebieslk Menoroigualas .
L. . i 3 E . L o fecha de atencién de asignacién de la cita / Total de Consultas de . 4 dias
en la atencion, para identificar areas de mejora y ajustar el servicio a los Pediatria Pediatri dias
Monitorear y gestionar las dificultades requisitos nacionales. ediatria
Proceso Auditoria IdeIn';lflcadas . len el accelso all°§ se;vwlos c:e Realizar seguimiento y monitoreo al servicio de Obstetricia, asegurando que
. i salud, especialmente en lo relacionado con la 5 i i Faf(a f .
Prestacion de Servicios oportunidad y la calidad de la atencién que cumpla‘ con los estandaresA nac:l‘o’nales,' SEHEGED [ med|§|on d?l WEDe Oportunidad consulta de Sumatoria dias desde la solicitud de la cita hasta la fecha de Menoroigualas ,
de Salud - Subproceso ; . promedio de espera para la asignacion de citas y calculando la diferencia entre la Obstetricia atencion de asignacion de cita / Total de consultas de Obstetricia  djas 4 dias
Auditoria de Calidad  Ioauhd de un seguimiento adecuado sobre los fecha de solicitud y la de asignacién, con el fin de detectar posibles retrasos y
servicios ofrecidos por la red contratada, para mejorar el proceso.
(DME) mejorar la experiencia del paciente y la eficiencia
en la prestacién del servicio. Supervisar el servicio de Medicina Interna para asegurar que se cumplan los Sumatoria de la diferencia de dias calendario entre la fecha en la
estandares nacionales, verificando el tiempo promedio de espera entre la Oportunidad consulta de que se asigno la cita de medicina internay la fecha en la cual el Menoroiguala 20 8 dias
solicitud y la asignacion de citas, lo que permitira identificar demoras y tomar las Medicina Interna usuario la solicité / Numero total de citas de medicina interna dias
decisiones para optimizar el proceso. asignadas
Realizar seguimiento y monitoreo al servicio de Cirugia General, asegurando que Sumatoria total de dias calendario entre la fecha asignacién de la
se cumpla con los estandares nacionales, a través de la medicién del tiempo Oportunidad cita de Cirugia ) I ) 8 L Menoroiguala 20 ,
" ) 9 . - - cita de cirugia general y la fecha en la cual el usuario la solicito / , 5 dias
promedio de espera para la asignacion de citas de cirugia general, con el fin de General a N . dias
. o R . Numero total de consultas de cirugia general asignadas
identificar posibles demoras y optimizar el proceso.
Realizar seguimiento y monitoreo al servicio de Cirugia General, asegurando que Sumatoria total de dias calendario entre la fecha asignacién de la
se cumpla con los estandares nacionales, a través de la medicién del tiempo Oportunidad cita de ) . ) 8 - Menor o igual a 30 ,
X . . . . X . cita de oftalmologia y la fecha en la cual el usuario la solicito / . 13 dias
promedio de espera para la asignacion de citas de oftalmologia, con el fin de Oftalmologia P e . dias
o o X - Numero total de consultas de oftalmologia asignadas
identificar posibles demoras y optimizar el proceso.
Verificar el tiempo de espera para la entrega de medicamentos incluidos en el Tiempo de espera para la St ¢l impe @i (& selidild ¢ b enie ¢
PBS, ase; urands ue sepcumplan los estégndares nacionales, lo que permitird entrega de medicamentos medicamentos incluidos en el PBS y la entrega efectiva de la Menoroiguala 2 1.32 dias
. Evaluar y monitorear los tiempos de espera frente me'(’)rar j rocesoqde i ge los medicamentos »oquep incl gd LPBS totalidad de medicamentos PBS / Total de férmulas médicas dias :
ILITSL N W Y EM o 12 oportunidad y completitud en la entrega de ™ P g : MEiEEsEn S solicitadas durante el periodo
GEL G ERTIUGLERC EEELD] los medicamentos incluidos en el PBS, paraMonitorear la entrega oportuna de medicamentos PBS, evaluando el desempefio
- Subproceso garantizar la satisfaccion de los afiliados, cumplir del proveedor y mejorando la calidad del servicio, identificando puntos de mejora Férmulas médicas entregadas Numero de formulas medicas entregadas de manera oportuna / 100% 95%
L0 AU ETIT)y] los estdndares nacionales y evitar la afectaciénen el proceso de entrega y garantizando que se cumplan los estandares de manera Oportuna Total formulas medicas solicitadas durante el periodo evaluado © °
(DME) de la calidad del servicio por retrasos o esperados.
inconvenientes en la entrega. Mg'mtorear b Ciieg CenptE ¢ medlcamenFos .P,BS SOL'C't‘,ad,OS por 198 Férmulas médicas entregadas Numero de férmulas médicas entregadas de manera completa /
afiliados, asegurando que el proceso de distribucién sea eficiente y sin . P L B 100% 96%
; de manera Completa Total de férmulas médicas solicitadas durante el periodo
contratiempos.
Fortalecer la gestion y el seguimiento en los Sumatoria del nimero de horas transcurridas de remisiones
ia- i X . Oportunidad en la Remisién int les efecti L t i6 la soliciti .
.o culbpieEses @ REEEmEE-ComiEiEREner Yey ey o seguimiento monitoreo y control a la oportunidad del traslado y e B MRS e desde el momen o‘de recepcion de la S0 (! g,d Menoro iguala 24
LR e R L G LB Autorizaciones, para garantizar la oportunidad en s . . . Integral de pacientes en la por parte IPS origen hasta que el usuario es aceptado en Institucion 18.37 horas
. ’ ubicacién de pacientes en el subproceso de Referencia y Contrarreferencia. . .. . . horas
YL LRI EYN | traslado y ubicacion de los pacientes, asi como EAPB destino / Total de solicitudes de referencia efectiva presentadas en
CEITG BECTT]CTo Tt XY LN W a correcta validacién de los servicios ofertados el periodo
EYETEN IR e QA e XS I Wl por la Red contratada, con el fin de mejorar la
de Acceso Autorizaciones efICIeh.CIa en la atenglon, reduglr las demor.a.s yMedl‘r lfa oportumdgd en la generacuf)n de auton’za‘cnones para 'dem'flcarTiempos o B ConarEEiEn 6l Sumaton‘a dE{l’os dlaAs.calendarlo entre la raducacnpn dg la solicitud Menoroiguala s ’
(DME) garantizar que los afiliados reciban los servicios desviaciones y realizar planes de mejora que optimicen la respuesta para Autorizaciones y la autorizacién emitida en la EPS / total de autorizaciones s 1 dia

adecuados en el tiempo oportuno en garantia deacceso alos servicios de salud de la poblacion afiliada.

cumplimiento de los estandares establecidos.

generadas en el mes
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ACCIONES E INDICADORES PAMEC 2025

PROCESO OPORTUNIDAD DE MEJORA ACCION DE MEJORAMIENTO INDICADOR FORMULA INDICADOR ESTANDAR ITE:?JIC;(:;‘S

Numero de mujeres de 50 a 69 afios que cuentan con
mamografiaen los ultimos 2 afios / Total de mujeres entre 50- mayor o igual a 70% 76.07%
69 afios que fueron asignadas

Evaluar la tamizacién con mamografias en mujeres de 50 a 69 afos e
identificar las usuarias que requieren demanda inducida de este servicio,
asegurando su derivacion hacia diagndsticoy tratamiento oportuno.

Tamizaciéon mujeres entre los
50y 69 aflos con mamografia
Fortalecer la evaluacion de la tamizacién con
mamografias en mujeres de 50 a 69 afos,

citologia cervicouterina en mujeres de 25 a 65 Mujeres con citologia
afos y la identificacién oportuna de lesiones en el Identificar de manera oportuna lesiones preneoplasicas y neoplasicas del cervicouterina anormal que Numero de mujeres que cumplen el estandar de 30 dias para

Subproceso de Gestion cuello uterino, identificando a las mujeres en cuello uterino, asegurando la realizacion de la colposcopia antes del dia 30 cumplen el estandar de 30 la toma de colposcopia/ Numero de mujeres con citologia mayor o igual a 70% 42.86%

de RIAS y Cohortes riesgo para garantizar la deteccién temprana, con desde la identificacion de la lesidn. dias para la tomade anormal
(DME)

Proceso Gestion del
Riesgo en Salud -

el fin de mejorar la prevencion, el diagndstico y el colposcopia

acceso oportuno al tratamiento. Evaluar la tamizacién de citologia cervicouterina en mujeres de 25 a 65

= X A Mujeres entre 25y 65 afios Numero de mujeres entre 25y 65 afios que se ha tomado la
afos, conforme al esquema establecido en la ruta de promocién y

. R i . X con toma de citologia citologiaen el periodo / Niumero de mujeres estimadas entre  mayor o igual a 70% 44.37%
mantenimiento de la salud, e identificar a las usuarias que requieren X X - .
. . L cervicouterina 25y 65 afos asignadas
demanda inducida de este servicio.
. . . PQRD. e RS Vlt.al Numero de PQRD Riesgo Vital resueltas con oportunidad
Generar respuesta oportuna a las PQRD radicadas por Riesgo Vital de la solucionadas en el tiempo de . s .
vigencia 2025 acuerdo con la normatividad segun normatividad vigente / 0 R
8 R Total de PQRD Riesgo Vital radicadas por la SNS
vigente
Fortalecer la oporFu_mdad Y Fa“dad en las . . - PQRD. por Riesgo PI’IF)I’IZGdO Numero de PQRD Riesgo Priorizado resueltas con oportunidad
respuestas de peticiones quejas reclamos y Generar respuesta oportuna a las PQRD radicadas por Riesgo Priorizado de solucionadas en el tiempo de , s .
. - . . R . X L segun normatividad vigente / 85% 4%
denuncias priorizando el riesgo vital, el riesgo lavigencia 2025 acuerdo con la normatividad . . .
L . X . Total de PQRD Riesgo Priorizado radicadas por la SNS
priorizadoy el riesgo simple. vigente

PQRD por Riesgo Simple

Generar respuesta oportuna a las PQRD radicadas por Riesgo Simple de la solucionadas en el tiempo de ITMOIOED LD e ORI 0 G e X

Proceso Servicio al segun normatividad vigente / 90% 25.67%

Ciudadano - Subprocesos vigencia 2025 acuerdo conlanormatividad 0.\ 4o pQRD Riesgo Simple radicadas por la SNS
. o vigente
de Gestion de PQRD y
Atencion al Usuario Aplicar encuestas de satlsfacmop’en la V|gen.0|a 2025 a lo§ aflllado; de la Apl!cacmp,de Encuestas de R T e e e e A T e el A [Tl
(DAU) EPS-S en los puntos de atencion con el fin de determinar el nivel de Satisfacciénen los Puntos de encuestas de satisfaccién programadas 100% 100%
satisfaccion global de los afiliados en los Puntos de Atencién Atencion prog
. X Medir y el analizar indice de satisfaccion de los afiliados respecto a la EPS Satisfaccion de los afiliados a Numero de afiliados encuestados satisfechos/ Total de Mayor o igual al 98%
Conocer al usuario, generando confianza Y cgpital Salud la EPS Capital Salud Afiliados encuestados 90% °
satisfaccion con los servicios e identificar los
criterios de calidad para fortalecer la atencion Aplicar encuestas de satisfaccion en la prestaciéon de servicios en la Aplicacion de Encuestas de Numero de IPS con encuestas de satisfaccion aplicadas /
prestada por la EPS vigencia 2025 con el fin de determinar el nivel de satisfacciéon de los Satisfaccionen la prestacién Total de IPS programadas para aplicacion de encuestas de 90% 0%
afiliados frente a los servicios recibidos en las IPS. de los servicios satisfaccion
Aplicar encuestas de satisfaccion del Pau virtual en la vigencia 2025 con el Alicacion de encuestas de Numero de encuestas de satisfaccién con respecto al PAU
fin de determinar el nivel de satisfaccion de los afiliados frente al servicio p' hye . virtual / Total de encuestas de satisfaccién programadas 100% 100%
. ) satisfaccién en el PAU virtual .
prestado a través del PAU virtual. respecto al PAU virtual
Gene.rar Cohﬂa.b!lldad v confianza co.n B Gestionar respuesta oportuna a las acciones de tutela en la etapa de Oportunidad en la respuesta Numero de respuestas de tutelas oportunas / Numero tutelas mayor o igual al
autoridades judiciales que fungen como jueces L X . . . i R 100%
L admision de tutela (incluye medidas provisionales) de acciones de tutela notificadas en el periodo 90%
constitucionales.
Proceso Juridicay Fortal los fund N ridico d
Procesos Corporativos - ortatecer CZS un .am,e,n ostecnicoyjuridicode oo icarla aplicacion de las lineas de defensa técnico-juridicay hacer Numero de fallos a favor en el periodo / Nimero de fallos mayor o igual al
. la defensa técnica juridica en procesos para . . Fallos a favor i . 36%
Subproceso Acciones } seguimiento al resultado obtenido con fallo a favor notificados en el periodo 40%
) . incrementar los fallos a favor.
Constitucionales o o o
Pty :itzlTSZ:;l:lpOrzlc:b:sliiiiﬂeorzgitnaz::lilzic::g:: 0 Realizar mesas de trabajo para hacer revision pormenorizada de los casos Numero de mesas de trabajo realizadas / Numero de mesas de
g P PO " je tutela y determinar actividades de seguimiento a incidentes de desacato Gestion de casos de Tutela ! 100% 100%

econdémicoy-o reputacional porincumplimientos trabajo programadas para el mes evaluado

L. sancionesy atencién integral de casos criticos
en la gestion.
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