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G Encuesta de Satisfaccion Ministerio de Salud
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Cdédmo Califica la Experiencia con la
EPS?

Famisanar Subio 2 puestos

VS 2018

80%

76%

Como Califica la Solucion de la EPS?

H 2018 m 2020

86%

81%

Recomenienda la EPS?

Fuente: Ministerio ano 2020



G Encuesta de Satisfaccion

Ha pensado cambiar de EPS? _ 47%

Como Califica la Experiencia con la EPS? 55%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

El 47 % de los usuarios han pensado cambiarse de EPS
El 55 % de los usuarios se encuentran satisfechos con Famisanar
El 58% de los usuarios recomiendan a Famisanar Fuente: MRB SAS OPINAT

IV Trimestre 2020



En el ultimo informe de PQRD (Noviembre) publicado por la SNS & Famisanar

Noviembre 2020: Tasa Acumulada 2020

EPS Contributiva 2019 2020 Var.

MEDIMAS 65.4 _—

Medimas 41.3/65.4| 58%
5.0.5 I 9.3 Nueva EPS 1511224 48%
R > 22.7 Compensar 13.3119.6 48%
I 224 Medin delsecter Famisanar 17.4/18.9| 9%
COMFENALCO VALLE NN 2?2.1 Salud Total 13.3|17.7 33%
i 0
MUTUAL SER 20.9 Alla.nsalud 8.7 115.2| 76%
Sanitas 9.1 [13.7| 50%
COMPENSAR 19.6 Sura 7.5 |11.5| 54%
FAMISANAR 18.9 Fundacién salud mia 9.1 | 8.7 -4%

SALUD TOTAL Coosalud 15.0/13.0| -13%

17.7 Comfenalco Valle 18.5/22.1| 20%

ALIANSALUD 15.2 S.0.S 25.329.3 16%
SANITAS N 13.7 Mutual Ser 20.9 e

COOSALUD B 13.0 . Estamos en la posicidn siete (7) EPS del RC en la tasa de quejas

. Pasamos de una tasa acumulada de 17.4 a 18.9 por mil afiliados (9% de
EPSSURA 1IN 11.5 incremento)
. . Todo el sector incrementd la tasa acumulada de quejas el 16%
FUNDACION SALUD MIA I 8.7 . Famisanar se encuentra por debajo de la media del sector

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

Fuente: Ultimo informe Ejecutivos PQRD publicados por la SNS- (Enero a noviembre de 2020)

# DE PQRSPOR CADA 1.000 AFILIADOS
---- Media del Sector



En el ultimo informe de PQRD (Noviembre ) publicado por la SNS & Famisanar

Noviembre 2020

MEDIMAS I 5.0

5.0.5 I 3.5 S nov-19 | oct-20 | nov-20
COOMEVA I 3.0 FUNDACION SALUD MIA 1.2 1.2 0.8 -33% -33%
EPS SURA 0.9 1.4 1.2, 25% -18%
MUTUAL SER I ? .0 21 COOSALUD 8.6 0.9 1.3 -85% 46%
............................................ > . SANITAS 1.1 1.5 1.4 24% _5%
COMFENALCO VALLE I ?. i

2.0 Media del Sector ALIANSALUD 1.0 1.4 1.4 40% -1%
NUEVA EPS 1.9 SALUD TOTAL 1.5 1.7 1.5 -1% -11%
COMPENSAR FAMISANAR 1.8 1.9 1.8 -1% -8%
1.9 COMPENSAR 16 18 19 18% 1%
FAMISANAR 1.8 NUEVA EPS 1.7 2.2 19 9% -13%
COMFENALCO VALLE 1.7 2.1 20 19% -6%

SALUD TOTAL 1.5 MUTUAL SER 32 29 NA 7%
ALIANSALUD 1.4 COOMEVA 3.1 3.3 3.0 -1% -9%
S.0.S 2.2 3.6 3.5 59% -2%

SANITAS N 1.4 MEDIMAS 3.6 3.5 50 36% 44%
COOSALUD e 1.3 Promedio Nacional 29| 21 2.1 -28% 0%

EPSSURA 1N 1.2
FUNDACION SALUD MiA mmm 0.8 . Estamos en la posicidn siete (7) EPS del RC en la tasa de quejas
. Pasamos de una tasa de 1.9 a 1.8 por mil afiliados (8 % de disminucion)
00 10 20 3.0 40 50 6.0 . La media del sector se mantuvo no teniendo variacion en la tasa de quejas
. Famisanar se encuentra por debajo de la media del sector

Fuente: Ultimo informe Ejecutivos PQRD publicados por la SNS- (mes de noviembre de 2020)
# DE PQRSPOR CADA 1.000 AFILIADOS

---- Media del Sector



 Famisanar

Asi vamos en radicacion PQRS

Comportamiento Trimestral Tasa x Mil Afiliados Afios .. . Tasa | Trim Tasa Il Trim  Tasalll  Tasa IV
Principales Motivos . .
2019 - 2020 2020 2020  Trim 2020 Trim 2020
i Oportunidad para Acceder a la Prestacion 1.5 0.7 1.1 1.4
=N Programacion Citas 1.1 0.6 0.8 1.1
) Citas Apoyos Diagnosticos 0.2 0.1 0.1 0.2
4.87 167

5.00 4.24 io7 437 418 Fallas en los Canales de Acceso 0.1 0.1 0.1 0.1
4.00 3.63 i 336 Programacion de Cirugias 0.1 0.0 0.0 0.0
200 i Atencidén de urgencias 0.0 0.0 0.0 0.0
’ Inconvenientes para generar autorizaciones 0.7 0.6 0.8 0.7

2.00 i i i4
Incor.wementes para la dispensacion de 02 04 03 0.2

1.00 medicamentos

Entrega de Resultados Prueba COVID-19 0.0 0.1 0.5 0.2
) Toma de Pruebas COVID-19 0.0 0.1 0.5 0.2

Trim.1 Trim.2 Trim.3 Trim.4

M Tasa x Mil 2019 m Tasa x Mil 2020

Meta: 4 PQR X 1,000 |

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

Il TRIMESTRE 2020 :
Oportunidad Lo P
para Acceder a § 3 Autorizaciones | . Motivos Covid ; 3 Medicamentos
los Servicios f : P N
0 ! : 3 Demoras para la 3 . Entrega de Resultados ! 3 Generacion de
7 7 A) Programacion Citas | 3 generacién de } Prueba COVID-19 3 3 F_’endientg§
' Citas Apoyo Dx ; autorizaciones 3 Toma de Pruebas ; } Dispensacion

COVID-19 : } Poblacion 521

El 77% de las PQR recibidas’'en Famisanar se contestaron
dentro de los términos (antes de cinco (5) dias.

.. . . Disminucion del 1% en el
Corte 31 diciembre de 2020 Pr|nC|paI motivo de PQRS Oportunldad para IV Trimestre 2020 frente a Ill Trimestre 2020

Reportes Discover Quejas y Reclamos Acceder a la Prestacion Dado por la Pandemia y los motivos asociados a
CovID




