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Satisfacción

Fuente: Supersalud marzo 2020



Satisfacción

Fuente: Ministerio año 2018

Encuesta de Satisfacción 
Ministerio de Salud
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Satisfacción

Fuente: MRB SAS 

OPINAT

I Trimestre 2020
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Cómo Califica la Experiencia con la
EPS?

Ha pensado cambiar de EPS?

Recomienda la EPS?

Encuesta de Satisfacción 

El 60 % de los usuarios no han pensado cambiarse de EPS
El 65 % de los usuarios se encuentran satisfechos con Famisanar
El 67% de los usuarios recomiendan a Famisanar



Comportamiento Quejas, Reclamos PBS
I Trimestre 2020

Fuente: Reporte Discoverer Quejas y Reclamos Comportamiento Mensual (2019 –I trimestre 2020)
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Comportamiento Quejas, Reclamos PBS
I Trimestre 2020

Fuente: Reporte Discoverer Quejas y Reclamos Comportamiento Mensual (2019 –I trimestre 2020)

Crecimiento de 0.6 PQR por 
cada 1.000 afiliados vs el  

I Trimestre 2019

Gestión Satisfacción de Usuarios

Meta: 4 PQR X 1,000

Principales Motivos
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2019

Tasa x Mil  
IV Trimestre 

2019

Tasa x Mil 
I Trimestre 

2020

Oportunidad para Acceder a la Prestación 1.3 1.3 1.5 1.6 1.5

Inconvenientes para generar autorizaciones 0.5 0.8 0.8 0.7 0.6

Direccionamiento EPS 0.2 0.3 0.2 0.2 0.3

Inconvenientes para la dispensación de medicamentos 0.1 0.1 0.1 0.1 0.2

Pago de licencias e incapacidades 0.1 0.2 0.2 0.2 0.1

Referencia y Contrarreferencia de usuarios (Familínea) 0.2 0.2 0.1 0.1 0.1

Inconformidad por el Registro de Afiliaciones y Novedades 0.1 0.1 0.1 0.1 0.1

Servicios Domiciliarios 0.1 0.1 0.1 0.1 0.1

Principal motivo de PQRS Oportunidad para Acceder a la Prestación


