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GRAN TERRITORIO DE LOS PASTOS

E.P.S. INDIGENA

MALLAMAS INTRODUCCION

l El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir

En estricto cumplimiento del ordenamiento juridico vigente y bajo los
principios de transparencia que rigen al Sistema General de Seguridad
Social en Salud, se presenta el presente Informe de Gestion Institucional
de MALLAMAS EPS-I, correspondiente al cierre fiscal y operativo de la
vigencia 2025. Este documento se estructura en concordancia con los
lineamientos vinculantes de la Circular Externa 000008 del 14 de
septiembre de 2018, emitida por la Superintendencia Nacional de Salud,
atendiendo especificamente el mandato del numeral 1.2 relativo al
ejercicio obligatorio de Rendicion de Cuentas a la ciudadania y las
comunidades.
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TRANSPARENCIA PARTICIPACION COMPROMISO RESULTADOS
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El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir ! O B J E T I VO

Definir las directrices para la implementacion de espacios de participacion
ciudadana orientados a la socializacion, retroalimentacion y fortalecimiento de la
gestion institucional de MALLAMASEPSI, garantizando la interaccidon con la

sociedad civil en los procesos de ejecucion, seguimiento y evaluacion de las
politicas, planes, programasy proyectos desarrollados por la entidad.

ALCANCE

El proceso comprende desde la planeacion de la rendicion de cuentas hasta la
evaluacion de sus resultados, incluyendo la aplicacion de instrumentos de
retroalimentacion a los asistentes y la presentacion del informe ejecutivo a todos
los asistentes con el fin de apoyarla toma de decisiones y la mejora continua.

“El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”
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E.P.S. INDIGENA

 MALLAMAS | NORMATIVIDAD RELACIONADA
| Afio |  Entidad Expedidora | Alcance y Eje Estratégico |

: . : ; Optimizacion técnica mediante adiciones y modificaciones a la
ircular Externa 000008 2028  Superintendencia Nacional de Salud Circular Unica de Reportes.
. ; . : Institucién imperativa del Codigo de Conducta y Buen Gobierno
ircular Externa 0007 2027  Superintendencia Nacional de Salud Corporativo para las EPS-I.
S v : .. Régimen de condiciones de habilitacion, permanencia y enfoque
Decreto 1848 2017  Ministerio de Salud y Proteccion Social diferencial para EPS Indigenas.
2015 Conareso de la.Reptblica Estatuto regulatorio para la promocién, proteccion y amparo del
g P derecho a la participacién democratica.

T Disposicion legal de Transparencia Activa y Derecho de Acceso a
2018 B Gonareso ce la Repiiblica la Informacion Pablica Nacional.

Estatuto Anticorrupcion para la mitigacion de riesgos y

Y LIRS COUREs0 de 1 Repibicd preservacion de la moralidad administrativa.

Eje normativo matriz que dicta las instrucciones de remision de
informacion para la inspeccion, vigilancia y control.

ircular Unica 047 2007  Superintendencia Nacional de Salud

“El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”
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Vigencia 2025

"Nuestra huella en el territorio se mide por el
progreso y la equidad que generamos en las
comunidades que tocamos ."
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A JEFATURA DE PLANEACION
¢ Dra. STEFANIA PASTAS

"Trazar el camino no es solo prever el futuro, es construir las
bases solidas sobre las cuales crece nuestra institucion."



GRAN TERRITORIO DE LOS PASTOS
E.P.S. INDIGENA -8
MALLAMAS JEFATURA DE: PLANEACIONN

21 Autocuidado en salud Para Un Buen Viy

OBJETIVO

Liderar la formulacion, implementacion,
seguimiento y evaluacion del Plan de Desarrollo
Estratégico Empresarial de Mallamas EPS-I,
mediante el monitoreo de indicadores, la
medicion del desempefio institucional y el
fortalecimiento continuo de |os procesos,
garantizando el cumplimiento de los objetivos
estratégicos en armonia con los principios de
interculturalidad, calidad y  sostenibilidad
organizacional. -

“F/ Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”
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crameene  EJES ESTRATEGICOS PEE 2022-2025

El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir !

o EJE: GANANCIA EN SALUD EJE: SOSTENIBILIDAD EJE: COMPETITIVIDAD 0 AREAS DE APOYO
s FINANCIERA Y CALIDAD -
(2.

‘"‘“‘“;‘sff::wms P e = e GESTION DE CONTROL INTERNO
,'/ I:EE:;:TS‘ESOM::S \‘\ @ Seguimiento al Manual de Control Interno y
P % ! / & < - monitoreo de planes de accion para asegurar el
Qy | ' ” | cumplimiento de metas y la correcta ejecucion
Yy i \\ _,// de los procesos.
SERVICIOS | ACCESO
DE SALUD : SIN BARRERAS
\ /
o [e®e)
E \.‘ - /f==1" DIRECCION DE SISTEMAS
AFILIADOS \ ) : " ” '
\ '/ Avances en interoperabilidad, creacion de médulos
e y herramientas tecnoldgicas que optimizan la
@ L0GRO DESTACADO @ LoGRO DESTACADO @ L0oGRO DESTACADO S A O Y WS
Cumplimiento total en la elaboracion y entrega del andlisis de las Alta favorabilidad en el cumplimiento de perfiles requeridos Culminacion de la red integrada de prestadores por de decisiones.
condiciones de salud de la poblacién afiliada a nivel nacional, y sélida ejecucion del Plan de Bienestar Laboral. agrupadores, bajo lineamientos normativos, que garantiza
departamental y municipal, entregado oportunamente al un acceso articulado y sin barreras a los afiliados.
Ministerio de Salud. ~
] ql\\ JEFATURA JURIDICA
@ EN PROCESO DE MEJORA @ EN PROCESO DE MEJORA EN PROCESO DE MEJORA A\ / Defensa institucional oportuna y ejecucién de
. = o — actuaciones procesales con resultados favorables
/ @@ Avances en las evaluaciones de cohortes para el control /\} Avances en la implementacién de los médulos E:s:;:l:;\:;b:;::;;:::::':'Z::e::t:':;:a en el recaudo judicial.
‘ de hipertension arterial y diabetes mellitus. ].I_ll financieros en los sistemas de informacion.

de Salud.

Cumplimiento de la mayoria de los indicadores

) ‘ Estudios de enfermedad renal crénica en pacientes con @ Gestion activa en la conciliacion de glosas del Plan de Mejora Institucional. e T erm——_—
‘T’ hipertension y diabetes superaron las metas iniciales. con la red prestadora.
Exito en la aplicacién de la nueva metodologia v ) Disefio y socializacién del Plan Desarrollo
‘ Acompafamiento técnico a prestadores para optimizar ,/'/ . \ Enfoque en consolidar los términos normativos de de auditorfa en el segundo semestre. N— Estratégico en consenso con las areas
( el uso de la plataforma y corregir subregistros. ‘\QQ | conciliaciones pendientes y madurar desarrollos clave de éxito.

Fortalecimiento de la efectividad de los planes

S~ tecnolégicos restantes. : X . 4 ;
€ de accion y cierre sistemético de compromisos.

Qo ma@®

¥
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maiiamas RESULTADOS CUADRO DE MANDO INTEGRAL

El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir !

Resultados que fortalecen nuestra gestion y generan valor para la salud.

0 DIRECCION 0 DIRECCION DE e DIRECCION ° DIRECCION e DIRECCION DE e JEFATURA
DE SALUD ASEGURAI\_IIIENTO Y ADMINISTRATIVAY DE CALIDAD SISTEMAS DE JURIDICA
PROYECCION SOCIAL FINANCIERA INFORMACION

Fortalecimiento de la gestién

del riesgo en salud y mejora Consolidacién del aseguramiento Gestion eficiente de los recursos Consolidacién del Sistema Fortalecimiento de la infraestructura Fortalecimiento de la seguridad
itari y fortalecimiento del relacionamiento y sostenibilidad financiera Integrado de Gestion y cultura tecnoldgica y gestion de informacion juridica y acomparamiento legal
de los resultados sanitarios
de la poblacion afiliada. con las comunidades y afiliados. para la operacion institucional. de mejoramiento continuo. oportuna y confiable. a los procesos institucionales.
o JEFATURA DE e JEFATURA DE e |IPS MALLAMAS
CONTROL INTERNO PLANEACION
= Desemperio sobresaliente en la prestacion de servicios
ﬁ F 1LY
- = £ de salud y gestion asistencial.
v g ¢ .‘3, 3
v Dt / 2 4 9 o
& @  Mejora en la oportunidad de los servicios, continuidad
v '(\ )\ ’ I/ e la atencion y calidad asistencial.
e . » . . . e - . .
Evaluacion independiente, Gestion estratégica y seguimiento | ' /J'| Cgf‘tr_'buc{on .S'gn.'f'calt'va al ::;‘mpll'm'f’"_to de :;’Sl
seguimiento y promocion de objetivos para una cultura 9 jztn\l/osdms:nucigna S e oriaeciieio on
de la cultura del autocontrol. basada en resultados. - e

/".\.‘
=S -~

- - - - - - - - - - - - - - - - -

-~
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S5 el OBJETIVOS DE NUESTRA GESTION

2| Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir !
El Aut fad lud Para Un B V 1

El afiliado
como eje central

Modelo de Salud
Integral e Intercultural &2

Consolidamos e implementamos
nuestro modelo, identificando

y gestionando el riesgo en salud

con enfoque diferencial e intercultural.

©@ @& @ @d)

Politicas Estrategias Actividades Resultados

Nuestros afiliados y comunidades
indigenas son nuestra razén de ser.
@ Acceso oportuno, continuo e integral
@ Gestion del riesgo en salud

@ Atencion con calidad e interculturalidad
@ Sostenibilidad financiera

& Mejora continua de procesos

Fortalecimiento del SISPI

Gestion integral
Propio e Intercultural r

del riesgo empresarial

Lideramos el disefo e
implementacién del SISPI,
incorporando nuestro modelo
propio y saberes ancestrales
para una atencion diferencial
y de calidad.

los riesgos clave para anticiparnos,
reducir impactos y fortalecer nuestra
capacidad de respuesta.

_— - =
28 =] % >
Financiero Salud Operacional Normativo Reputacional
Diserio e Validacion Evaluacion Mejora
N implementacion y pilotaje de impacto continua

- - - - - - - - - - -

Identificamos, analizamos y controlamos ‘
v

¥ >

“F/ Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”
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- E.P.S. INDIGENA
a» MALLAMAS

Sostenibilidad financiera | Garantizar acceso, continuidad
y fortalecimiento institucional | e integralidad en la atencion

Implementamos un Plan de Ajuste Financiero
y un Plan de Salvamento Institucional para
fortalecer nuestra estabilidad financiera,
garantizar la sostenibilidad del aseguramiento
y asegurar la continuidad de los servicios.

Desarrollamos soluciones estructurales que garantizan
oportunidad, continuidad e integralidad en los servicios,
fortaleciendo la relacién con nuestros afiliados
y mejorando su experiencia.

PLAN FINANCIERO

@ Oportunidad en la atencién

Mejoramos indicadores financieros 9
c Continuidad en los servicios

Contencién de costos y optimizacién o® 2
de recursos '." Integralidad (PBS y No PBS)

Eficiencia operativa en todos los niveles e Confianza y satisfaccién del afiliado

0000

Sostenibilidad y continuidad del aseguramiento : [ a@e [ O "? ;
\ TER» Y 4 L%
Reduccion de PQR Elimﬁ}lacién de Atencién integral Relaciones sélidas
y tutelas barreras de acceso y de calidad con nuestros afiliados

Fortalecimiento de la cultura il Modernizacion de los sistemas
organizacional y de calidad ' de informacion y transformacion digital

Promovemos una cultura de calidad, mejora continua Fortalecemos nuestros sistemas de informacion

y cumplimiento, articulada con Control Interno, Ne : para contar con datos confiables, oportunos
para a!c_anza.r nuestros ob;_efwos institucionales CULTURA CONTROL \ y venfl'cz.zbles que faciliten la toma de decisiones
con eficiencia y responsabilidad. DE CALIDAD INTERNO estratégicas.

(@’) Eje de Competitividad y Calidad @ Herramientas teC_nO_loglcas
y software especializado
Q Seguimiento, auditoria y evaluacién l E Informacién confiable, oportuna
= al w= y verificable
\ CUMPLIMIENTO % MEJORA
./."/i Indicadores e informes de gestion - Y RESPONSABILIDAC ) CONTINUA _~/  Datos que se transforman

=
=

en conocimiento

Planes de mejora: preventivos,
correctivos y de cumplimiento

Transformacién digital para la
competitividad y sostenibilidad

Lo’
O°

-

..' - . sz . . s
P75 Comprometidos con nuestra mision y la excelencia en el servicio.

- - - - - - - - - - - - - - - - - - -

B, “F/ Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”
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GRAN TERRITORIO DE LOS PASTOS
E.P.S. INDIGENA
El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir !

Creacion y fortalecimiento de la Desarrollo del talento humano y
Coordinacion de Estadistica Empresarial fortalecimiento de las capacidades institucionales

Impulsamos las competencias
técnicas, administrativas y humanas
de nuestro equipo para enfrentar
los desafios y generar resultados
con excelencia.

Unidad especializada que garantiza
informacién de calidad, oportuna

y confiable para la toma de
decisiones estratégicas.

So © A

= Q@ 3

Recoleccién y Andlisis de Alertas Informacion
clasificacion tendencias tempranas para decisiones Formacion y Liderazgo e Orientacién a Equipo comprometido
de datos acertadas desarrollo innovacion resultados y competente

Aprovechamiento de fortalezas y oportunidades

Organizacion, articulacion
para la transformacion institucional

y trabajo en equipo

Aprovechamos nuestras fortalezas
y oportunidades para consolidar
una organizacion sélida, sostenible,
competitiva y comprometida con
el bienestar de nuestros afiliados
y pueblos indigenas.

@ ¥

Fortalezas Oportunidades del Transformacion e Sostenibilidad y
institucionales entorno innovacién compromiso social

NI NI NI NI NI NI NN NI NT TN NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI N NI NI NI NN NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NI NSNS

La unidad y la colaboracién
entre areas fortalecen la gestion
y nos permiten alcanzar
nuestras metas institucionales.

2@e g e\
4o ) S
Unidad y vision Comunicacién Articulacién Clima organizacional
compartida efectiva entre procesos positivo

“F/ Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”
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Vigencia 2025

DIRECCION
DE ASEGURAMIENTO Y
PROYECCION SOCIAL

Dra. Diana Lucia Paguay

"Nuestra huella en el territorio se mide por el
progreso y la equidad que generamos en las
comunidades que tocamos ."
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MALLAMAS

El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir !

AFILIADOS POR TIPO
DE POBLACION

Presencia Nacional de Mallamas EPS- Indigena

325,629
73%

120,511
27% \"

= INDIGENA = NO INDIGENA

Vigilado Supersalud

AMAZONAS

La Victoria, Miriti-Parana, Puerto Alegria,
Puerto Arica , Leticia, Puerto Santander,
Tarapaca, Puerto Narifio, La Pedrera, La
Chorrera, El Encanto

CUNDINAMARCA
Bogota D.C.

CALDAS
Belalcazar, Marmato, Risaralda, Supia

CAUCA
Buenos Aires, Cajibio, Caldono, Jambalo,

Morales, Piendamo, Santander de Quilichao,

Silvia, Toribio, Totoro

HUILA
La Argentina, Pitalito

META
Puerto Gaitan

=
TR

i
(4

e
?

NARINO

Aldana, Contadero, Cordoba, Cuaspud, Cumbal,
El Tablon de Gomez, Funes, Guachucal,
Gualmatan, lles, Imués, Ipiales, La Union,
Pasto, Potosi, Providencia, Pupiales, Ricaurte,
Samaniego, San Andrés de Tumaco, San
Lorenzo, Santacruz, Sapuyes, Taminango,
Taquerres, Yacuanguer,Mallama

PUTUMAYO

Puerto Asis, Puerto Guzman, Puerto
Caicedo, Santiago, San Miguel .Sibundoy,
Valle del Guamuez, Villagarzon

TOLIMA
Coyaima, Espinal, lbagué, Natagaima

VALLE DEL CAUCA
Cali, Buenaventura

VAUPES
Mitd

VICHADA
Cumaribo

“E/ Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”
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maiiamas HISTORICO DE AFILIADOS 1996 -2025

El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir !

500

450 446
401 411

400
350

380
. _ 5
280 296 311 _3
250 218 228
200
153
150 12
100 o—"60 :
47 o
* ~aannill

1996 1997 19984999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 i

&

m Cantidad expresada en Miles

Fuente de informacién: Base Empresarial - BDUA

AVYAV AV AV AV AV AV AV AV AV AV AV A

- - -
73 Co

) \ V/4 - e o J/
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E.P.S. INDIGENA

.MALLAMAS AFILIADOS VIGENCIA 2025

460,000
450,000 444413 444,659 444969 445181 445,674 446,117 446,141
440,000 434,358 434,441 434,910 435526 = = = = =
430,000 42 =
420,000 %
410,000
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

AFILIADOS POR REGIMEN

450,000
440,000
430,000

420,000
A\ 410,000
—i" ,\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\ O0,000
390,000

Feb Mar May Jun Jul Ago Oct Nov Dic
m SUBSIDIADO m CONTRIBUTIVO

Fuente de informacién: Base Empresarial - BDUA
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MALLAMAS AFILIADOS VIGENCIA 2025

El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir !

% POBLACION DEPARTAMENTO POBLACION MIGRANTE POBLACION - GRUPO ETARIO
.- 75y Mayores mmmmmm 20,331
TOLIMA 0%
BOGOTA 1 .-70a74 mmm 10,728
BOGOTA 0% Total: 8.703 -65a69 mmm 13,721
HUILA 13 ' '
META 1 0% .-60 264 mmmm 17,658
VAUPES 1 1% AMAZONAS | 14 .-55a59 mmmmm 21,259
VALLE DEL CAUCAR 1% CALDAS | 37 .-50 254 wmmmmmm 23,753
CALDAS m 2% VALLE DEL CAUCA. 136 .-45a 49 mmmmmmmm 27,179
HUILA ® 2% VICHADA l 143 .-19a44 181,655
AMAZONAS mml 7% .-15a 18 mmmmmmmmmm 31,433
CAUCA =l 8% CAuCA Il 335 .-5al4 72,505
VICHADA el 105 PUTUMAYO I 3791 lad mmmm 22,073
PUTUMAYO e 159% NARINO I 4233 - <1ANO m 3845

NARINO

53%

AFILIADOS POR ZONA AFILIADOS POR GENERO

m HOMBRES ®m MUJERES

26%

229,1
08

32

74%

m RURAL m URBANA

25N
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waiiamas NUEVOS AFILIADOS ENERO - DICIEMBRE
. 2025

30,000 [ Total: 44.679 ]

25,000

20,000

15,000

10,000

N

2,819 & Lz
7 =
-“‘ﬂ*t

Asignacion Forzosa SAT Formulario Traslados Colectivos__ 4"'
1 T
= (R 1

Fuente de informacién: Base Empresarial - BDUA

“F/ Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”
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viniiamae COMPORTAMIENTO ARS T REGIMEN SUBSIDIADO

VALOR EN MILLONES, 2015 - 2025

- ~ -
-
~ ~
~o 9,920
L]
- ~ -
3,667 S~ 3,748
2,292
1,790
1 w8
ARS001 ARS002 ARS003 ARS004 ARSO0S ARS006 ARS007 ARS8 ARS009 ARSO10 ARSOLL ARSO12 ARSOL3 ARSO14 ARSOL5 ARSO16 ARSO19 ARS021 ARS022 ARS023 ARS024 ARS025 ARS026 ARS027
NUMERO DE ARS +

Fuente de informacién: Base Empresarial - BDUA

¥ >
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@ »
:
e

ABRIL 2023

Vigilado Supersalud

INICIO DEL PROCESO

Valor inicial identificado:

($64.030.839.334)

PRIMER AVANCE
SIGNIFICATIVO

Valor gestionado:

$3.998.253.221

>

DEPURACION DE AFILIADOS CON TIPO DE
DOCUMENTO AS-MS RES. 406 DE 2023

.

' NOVIEMBRE 2025 ZauN

CASOS EN RECURSO

Valor en recurso:

$1.552.026.684,59

5

“F/ Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”
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RESULTADO DE LA GESTION

VALOR ACLARADO

($62.478.812.649 |

/
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Vigencia 2025

DIRECCION DE SALUD
Dra. VIVIANA ESCOBAR

"Mas que indicadores, gestionamos bienestar; el
centro de nuestra operacion es y sera siempre la
vida de nuestros usuarios."



€ iiisiae AUTORIZACIONES DE SERVICIOS DE SALUD
: ;

TOTAL DE AUTORIZACIONES POR ANO g COMPARATIVO AUTORIZACIONES POR DEPARTAMENTO

2023, 2024 Y 2025 VIGENCIA ANOS 2023, 2024 Y 2025

800.000

1.400.000 714082
66500 678.416 B 2023 | 2024 | 2025
R0 1.153.852
600.000 S91.818
1.000. 5 g
g 000.000 943.428 g Siints
O — % |
G 800.000 g 400000
N g
S 600.000 5 300.000
[ <
2 200.000 4
400.000 B T
- 'OIB
200.000 K I I I e il T -
; v & 88 19 0% &
0 II -IH -I. Bun Il gull _ e ___ "7 D0
0 NARINO PUTUMAYO CALDAS AMAZONAS HUILA VICHADA VACL:SCDEL VAUPES META TOLIMA BOGOTA
A
o D PDOADROND® DO @
ANOS
Crecimiento sostenido en el nimero de autorizaciones, Narifio concentra el mayor nimero de autorizaciones, seguido de Putumayo y Cauca,
fortaleciendo el acceso a los servicios de salud. reflejando nuestro compromiso con las comunidades del territorio.

Fuente: Modulo Autorizaciones corte 31-12-2025
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aomszzs  CANALES DE ATENCION AL USUARIO

MALLAMAS

El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir !

® Estamos mas cerca de ti para brindarte un servicio agil, oportuno y de calidad Bl

Web Centrix
WhatsApp

313 7029004

Pagina web
Nuestros Servicios Virtuales

www.mallamaseps.com

Oficinas Atencion al usuario

95 Oficinas Nivel Nacional

@ NUESTROS SERVICIOS VIRTUALES

Afiliacion
v Descarga de certificado de afiliacion.

v Descarga de carnet afiliacion.

~ x Correo Electronico

contactenos@mallamaseps.com
atencionalusuario@mallamaseps.com

Correccién de Inconsistencias
v Correccion de datos contacto.

Autorizaciones
v Solicitud de autorizaciones.
v' Descarga de autorizaciones.

quejasyreclamos@mallamaseps.com
mallamasreferencia@mallamaseps.com

@ Lineas telefdnicas
« Linea nacional: 01 8000 91 37 01

e Linea Usuarios: 3164819912
« Linea Referencia: 3185285039
* Linea autorizaciones hospitalarias:

. 3137659037
Redes Soclales Chat Bot « Defensoria del Usuario PQR: 317 4270478

v' Certificado de cartera
QOO ¢

Informacién de atencion
con agente virtual

S Consultar Citas Médicas
v' Verifique sus citas pendientes.
v' Cartera (servicio para prestadores y/o
proveedores)

Siguenos y mantente informado

¥ >

“F/ Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”

Vigilab" Supersalud



siwsc  CANALES DE ATENCION PRESENCIAL

MALLAMAS

El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir ! s
PRESENCIA NACIONAL DE MALLAMAS EPS INDIGENA
9 5 Oficinas
Nivel Nacional
ATENCION CERCANA ~ \
4 Oficinas Eﬁﬂ Reg. Cundinamarca
‘ S . ~ 1 Oficina
-
. .- Reg. Tolima |
- 3 Oficinas
Virtual Reg. Vichada
- 2 Oficinas
Contamos con una amplia - N
red de oficinas para estar ‘9\ Reg. Valle Py s e
mas cerca de nuestros usuarios, 2 Oficinas
ofreciendo un servicio \ y VICHADA - 1
o e VALLE DEL ' \
célido, humano y eficiente. - AT IOLIMA A Reg. Meta
Reg. Huila t@ 2 Oficinas
-~ : 2 Oficinas
Atencién personalizada s
( N\
Cobertura nacional Reg:Cauca
11 Oficinas R
PUTUMAYO Reg. Vaupés
Servicio oportuno 1Ohgine
PO Reg. Narifio Estamos comprometidos con
44 Oficinas llegar a cada rincén del pais
Comprometidos con 7 para brindar un servicio
nuestros usuarios @ Reg. Amazonas accesible, incluyente y

10 Oficinas de calidad.

LN
ﬁ Reg. Putumayo
13 Oficinas

R
=
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wiiifiss VOLUMEN DE ATENCIONES POR CANAL

El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir !

ANAL PRESENCIAL

Datos consolidados vigencia 2025 .

@ CANAL TELEFONICO ‘ CANAL VIRTUAL

O

744.739 1.232.627 80.457 117.693 147.645 195.664

Numero de Numero de Numero de Numero de Numero de Numero de
autorizaciones servicios autorizaciones servicios autorizaciones servicios

USO DE CANAILS DE ATENCION

CONSOLIDADO TOTAL 2025 ATENCIONES POR TODOS LOS MEDIOS DE ATENCION

160.000 10153.852

103.799 116.746 116.963 N ’ d
120.000 92623 96604 95200 : 103156 109184 97.808 umero ae
261 autorizaciones
< 70.782
2 80000 6032

o 1.792.447

9 x _ Numero de
& e“‘p servicios

2025 M Presencial ! Virtual

“F/ Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”

Vigil6 Supersalud



GRAN TERRITORIO DE LOS PASTOS

‘waitamas  TASA DE PQR POR CADA 10.000 AFILIADOS
. .

e
oll @
TASA DE PQR 2025

—®— EPS MALLAMAS  —@— TASA NACIONAL
60,00 Mallamas EPS se encuentra

por debajo de la media
nacional de PQRD de las EPS

50,00
acabando el ano con un
39,0 romedio de
‘c‘y 40,00 36,5 P
a.
" 10 PQRD
Q 30,00 =
g radicada por cada 10,000
< o
¥ e afiliados, i o
tasa por debajo e
11,75 11,70
10,49 95 10,22 ’ ’ 10,20 10,67 : :
000 | B0 % 50 8,65 0,8 8,52 promedio nacional para
' vigencia 2025 que ubico en
. 26,4 PQRD radicadas por y
,00 i e
O > _(.) =
& & & £ & ©@ ©® ® @  cada10000afiliados.
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Trabajamos continuamente para brindar un servicio oportuno,
eficiente y centrado en el bienestar de nuestra comunidad.

-
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GRAN TERRITORIO DE LOS PASTOS

maiiamas  :: PRINCIPAL MOTIVO DE PQRD

El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir !

ESTADO DE PQRD 2025

ACUMULADO TOTAL DE PQRD CIERRE
L 5.349 100%

Gestion eficiente: Se atendi6 el 100%
de las 5.349 PQRD, reflejando
cumplimiento total en la respuesta

al usuario.

ﬁ':"'-"_l - 5 , 4 f‘ B S oo ﬂ,; ) "?,l'-,-, e == — -
FALTA DE OPORTUNIDAD EN | —
! LAS CITAS O CONSULTAS 717 casos B ER: LA

Principales causas: Predominan la falta
de oportunidad en citas y la solicitud
de informacion, ambas con 13.4%.

SOLICITUD DE INFORMACION PARA ,
TRAMITES DE ATENCION EN SALUD 716 casos [EER: Y

FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA AUTORIZACIONl 512 casos 9.6% Desempeno destacado: Mallamas EPS
DE TECNOLOGIAS EN SALUD ‘ mantiene una tasa de 10 PQRD por cada
10.000 afiliados, muy por debajo del

FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA 0 ' v
DE TECNOLOGIAS O SERVICIOS | XYV 8.1% e promedio nacional 26.4 PQR.

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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GRAN TERRITORIO DE LOS PASTOS

E.P.S. INDIGENA

MALLAMAS o

El \mm.md ado en salud Para Un Buen Vivir! .

Estrategias de Mejora — PQR

Capacitacion de Funcionarios

Optimizacion de Tiempos

@

4

Se fortalecera la capacitacién con los
funcionarios y puntos de atencién para
mejorar la calidad y oportunidad en la
gestion de PQR.

Mejora en los tiempos de respuesta
y Clasificacion de riesgos en la
gestion de PQR.

Mesas de Trabajo con Prestadores
@

Fortalecimiento de divulgacion de
canales de PQR

Se hace la publicacion de diferentes
canales de atencién para los usuarios
como canales presenciales y digitales para
la atencién y mejorar la satisfaccion del
usuario.

Se realizan mesas de trabajo con los
prestadores con mayor nimero de PQR,

con el objetivo de implementar estrategias
para minimizar las causas generadoras,
expansion de capacidad operativa y de
respuesta y mejora en la oportunidad y
calidad en la prestacion del servicio de salud.

N

— : é@” V74 ’ v’
Vigilado T ud F/ Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir




EP.S. INDIGENA PORCENTAJE GLOBAL
JMALLAMAS DE SATISFACCION AL USUARIO

& —

waiiEas @Y Tosme | 19,716
Total de usuarios

satisfech:l)sl:‘l I 18.879

, " neatatecrs: | 837
o - ' i

y PORCENTAJE DE SATISFACCION AL USUARIO
#* VIGENCIA 2025

PRESENCIA NACIONAL .
DE MALLAMAS EPS INDIGENA =

¢

— D —

RESUMEN GLOBAL

Porcentaje de
H P 3~ VALLE DEL
@ satisfaccion al usuario: ALLEDEL  TOLIMA
0O,
96% 3+ 25.000
CAUCA.
: 3k s 19.716 18.879
?orcentaje. fie 15.000
insatisfaccion: 96%
o,
4% 10.000
/ 5.000
837
4%
0 [ Co—
TOTAL DE USUARIOS  TOTAL DE USUARIOS  TOTAL DE USUARIOS
. ENCUESTADOS SATISFECHOS INSATISFECHOS )

‘ @/ , Comprometidos ool I ealidad @ Calidad ’;&'\\ Confianza o@o Servicio
> S

y el bienestar de nuestros usuarios.

R
=
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EE iR PORCENTAJE POR
MALLAMAS PREGUNTAS EVALUADAS

o<

PORCENTAJE DE SATISFACCION AL USUARIO

VIGENCIA 2025

99%
98%

97%

Porcentaje de satisfaccion

1. Satisfaccion global

@ 2. (Recomendaria a sus amigos y familiares
Mallamas EPS-I?

cO> Tu opinion nos impulsa
g?; Gracias por ayudarnos a

mejorar cada dia. o 3. ;Ha pensado cambiarse de EPS?

O/ Escuchamos /J Mejoramos Y/ ’\\ Comprometidos El autocuidado en salud
tu voz -III para ti con tu bienestar para un buen vivir

“F/ Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”

Vigilado Supersalud



Minilawas | PORCENTAJE DE SATISFACCION POR DEPARTAMENTOS

El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir !

Departamento de Amazonas Departamento de Cundinamarca Departamento de Caldas
Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje de
satisfaccion satisfaccién satisfaccion
98% ' 98% 98%
98% 98% 98%
Con tecnologia de Bing . v Con tecnologia de Bing 9 Con tecnologia de Bing
@© Microsoft, Overture Maps Foundation ®© Microsoft, Overture Maps Foundation © OpenStreetMap, Overture Maps Foundation
Departamento del Cauca Departamento de Guainia Departamento de Huila
Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje de
satisfaccién satisfaccion satisfaccion
99% 99% 92%
99% 99% 92%
Con tecnologia de Bing Con tecnologia de Bing 9 Con tecnologia de Bing
® Microsoft, Overture Maps Foundation © Microsoft, Overture Maps Foundation © OpenStreetMap, Overture Maps Foundation

cwe Tu satisfaccién
"‘ es nuestra prioridad

Datos actualizados Comprometidos con
y confiables la calidad en salud

O
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GRAN TERRITORIO DE LOS PASTOS

isi{aas | PORCENTAJE DE SATISFACCION POR DEPARTAMENTOS

Departamento del Meta Departamento de Narino Departamento de Putumayo
Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje de
satisfaccion satisfaccion satisfaccion
91% 99% 98%
Con tecnoclogia de Bin, = : .
O o S ot wetomone e A e i
Departamento del Tolima Departamento del Valle del Cauca Departamento del Vichada

Porcentaje de

Porcentaje de
satisfaccion

satisfaccion

Porcentaje de
satisfaccion

[+
99% e 89% 98%
Con tecnologia de Bing 9 Con tecnologia de Bing Con tecnologia de Bing
© Microsoft, Overture Maps Foundation © Microsoft, Overture Maps Foundation © OpenStreetMap, Overture Maps Foundation

Tu satisfaccién
es nuestra prioridad

Datos actuales, reales Comprometidos con
y confiables la calidad en salud

&
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GRAN TERRITORIO DE LOS PASTOS

ﬂélfﬁiﬁﬁé NUMERO ASOCIACIONES DE USUARIOS POR DEPARTAMENT?\FO

Departamento de Amazonas Departamento de Cundinamarca Departamento del Cauca

Numero de
usuarios
participantes

Numero de
usuarios
participantes

¥

Numero de
usuarios
participantes

2

1

Asociacion

Asociaciones

9 44

Departamento de Caldas Departamento del Huila Departamento de Narino

. ©
3 .

Ndmero de
usuarios
participantes

Ndmero de
usuarios
participantes

7 34
- Asociaciones

Numero de
usuarios
participantes

13 164

Asociaciones

Fortalecemos la participacion @ Mas asociaciones, Trabajo conjunto por
de nuestros usuarios mas comunidad el bienestar de todos

“k/ Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir”
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winitamas  NUMERO ASOCIACIONES DE USUARIOS POR DEPARTAMENTOS

Departamento de Putumayo Departamento del Valle del Cauca Departamento de Vichada
Ndmero de Namero de Namero de
@ usuarios usuarios @ usuarios
participantes participantes participantes

5 1

Asociacion

11 53

Asociaciones

5

1

Asociacion

9 Con tecnologia de Bing Con tecnologia de Bing Con tecnologia de Bing
© OpenStreetMap, Overture Maps Foundation © Microsoft, Overture Maps Foundation © OpenStreetMap, Overture Maps Foundation

Departamento del Meta (" )
e Numero de TOTAL DE
s ASOCIACIONES:
\_ >,
1 5 (- ™\
Asociacion TOTAL DE
PARTICIPANTES: 309
9 309 USUARIOS
>,

Q Con tecnologia de Bing
© OpenStreetMap, Overture Maps Foundation

Fortalecemos la participacion
de nuestros usuarios

Mas asociaciones,
mas comunidad

Trabajo conjunto por
el bienestar de todos

=
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GRAN TERRITORIO DE LOS PASTOS

E.P.S. INDIGENA

MALLAMAS

El Autocuidado en salud Para Un Buen Vivir !
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