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\.\::;Famisana_r Canales de Atencion Prioritarios, diferencial y/o
| Preferencial

Atencidon Personal Acceso a Canales No Prestadores y Oficinas de
Preferencial por Infraestructura Presenciales Farmacias Atencion
Digiturno Adaptada para Gestion de Atencion Preferencial Enfoque diferencial e
poblacién con Autorizaciones, PQRS, por Ventanillas o incluyente
discapacidad Afiliaciones, Digiturno

agendamiento de citas
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*‘« Famisanar

_EPS |

:Como califica la calidad general de
los siguientes servicios prestados
por su actual EPS?

b o oo orccsadRa BB Vedionagencr (D

otras EPS consideran entrébueno y excelente

servici > actual. -~
el servicio de su EPS actual Consulta C
especializada

Odontologla (
Urgencias j
/ redcarentos (D )

‘ Fuente: Supersalud marzo 202(

De los usuarios califica entre eXe8
la calidad de las IPS en la que han sSido

Sigue dando lo mejor de ti.



$ Famisanar Encuesta de Satisfaccién

Ministerio de Salud

Coémo Califica la Experiencia con la EPS? Coémo Califica la Solucion de la EPS? Recomenienda la EPS?

88%

86%

65%

m2017 m2018

Famisanar Subio 2 puestos
VS 2017

Fuente: Ministerio afo 2018



%Famisanar | Encuesta de Satisfaccion

Ha pensado cambiar de EPS? - 60%
Como Califica la Experiencia con la _ 65%
EPS? °

56% 58% 60% 62% 64% 66% 68%

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 Fuente: MRB SAS
OPINAT

I Trirmactra 2ONON



é:;;Famisanar Comportamiento Quejas, Reclamos PBS
| Trimestre 2020

Comportamiento Trimestral Tasa x Mil Afilaidos Aflos 2019 - 2020

427 4,07 437 4,18
: I I I
Trim.1 Trim.2 Trim.3 Trim.4

B Tasa x Mil 2019 m Tasa x Mil 2020

Meta: 4 PQR X 1,000

Crecimiento de 0.6 PQR por
cada 1.000 afiliados vs el
| Trimestre 2019

Fuente: Reporte Discoverer Quejas y Reclamos Comportamiento Mensual (2019 —I trimestre 2020) . i . i
Gestion Satisfaccion de Usuarios




$ Famisanar. "Comportamiento Quejas, Reclamos PBS
= | | Trimestre 2020

Tasa x Mil | Tasa x Mil | Tasa x Mil | Tasa x Mil | Tasa x Mil
Principales Motivos | Trimestre | Il Trimestre |1l Trimestre | IV Trimestre || Trimestre
2019 2019 2019 2019 2020

Oportunidad para Acceder a la Prestacion 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 dispensacion 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 (Familinea) 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

Meta: 4 PQR X 1,000

Crecimiento de 0.6 PQR por
Principal motivo de PQRS Oportunidad para Acceder a la Prestacion Cada 1.000 afiliadOS VS EI
| Trimestre 2019

Fuente: Reporte Discoverer Quejas y Reclamos Comportamiento Mensual (2019 —I trimestre 2020) . i . i
Gestion Satisfaccion de Usuarios




