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TASA PQR COMPORTAMIENTO TRIMESTRAL ANOS 2020 -2021
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Crecimiento de 0.3 PQR por cada 1.000 afiliados vs el | Trimestre 2020

No incluye solicitudes - _ - _
Gestion Satisfaccion de Usuarios

Fuente: Reporte Discoverer Quejas y Reclamos Comportamiento Trimestral (2021)
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Comportamiento Quejas, reclamos

Principales motivos agrupados Afectaciones asociadas a la Pandemia
Principales Motivos Tasa |l Trim Tasa ll Trim Tasa lll Trim  TasalV ~ Tasal Trim
P 2020 2020 2020 Trim 2020 2021

Oportunidad para Acceder a la Prestacion 1.5 0.7 1.1 1.4 1.4 * Incapacidades y aislamientos de los profesionales por
Inconvenientes para generar autorizaciones 0.7 0.6 0.8 0.7 0.8 COVID 19
Inconvenientes para la dispensacion de medicamentos 0.2 0.4 0.3 0.2 0.3  Restructuracion de agendas : Cambios de tiempos de
Pago de licencias e incapacidades 0.1 0.2 0.1 0.1 0.2 consulta (procedimientos , servicio odontologia)
Informacidén Inadecuada o insuficiente al usuario 0.1 0.1 0.2 0.2 0.2 alineados a normatividad
T(?ma _de Pru_ebas COVID-13 0.0 0.1 0.5 0.2 0.2 * Suspension de cirugias por la condicién de pandemia y
Direccionamiento EPS 0.3 0.1 0.2 0.2 0.2 de acuerdo a normatividad
Inconformidad por el Registro de Afiliaciones y Novedades 0.1 0.1 0.1 0.1 0.2 . Debido a la susbensién de procedimientos
Entrega de Resultados Prueba COVID-19 0.0 0.1 0.5 0.2 0.1 - dp o P !
No prestacion del servicio en IPS 0.1 0.1 0.1 0.1 0.1 represamiento de atenciones

* Agendamiento de servicios ofertados a demanda para
cumplir los aforos correspondientes

* Alinicio de la pandemia dificultad en la adaptacion por
parte del paciente a la nueva modalidad telemedicina

El principal motivo de quejas es la oportunidad para acceder a la Prestacion, en el cual
tenemos oportunidad para citas médicas, apoyo diagnostico, programacion de cirugias

y fallas en los canales para acceder. * Recepcion de la llamada o videollamada en el momento
de la atencion de la consulta
OPORTUNIDAD DE RESPUESTA * Implementacion de nuevas herramientas para el pago de
| TRIMESTRE 2021 citas de manera virtual

* incumplimiento de la industria por desabastecimiento de
medicamentos

* Priorizacidon de atencidn a poblaciones especiales

* Implementacién de entrega de medicamentos en el
domicilio a poblaciones especiales

Gestion Satisfaccion de Usuarios

El 77% de las PQR recibidas ‘en Famisanar se contestaron : : : :
’ Q Fuente: Reporte Discoverer Quejas y Reclamos Comportamiento Trimestral (2021)

dentro de los términos (antes de cinco (5) dias.




Encuesta de Satisfaccion % Famisanar
Ministerio de Salud ;
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Experiencia con la EPS servicios de la Eps

Famisanar subio Recomendabilidad 3 puestos Vs 2019
Fuente: Minsalud 2020
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‘ Encuesta de Satisfaccion ¥

Recomienda la EPS? 70%

Ha pensado cambiar de EPS? 39%

Como Califica la Experiencia con la EPS? 64%
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El 39 % de los usuarios han pensado cambiarse de EPS
El 64 % de los usuarios se encuentran satisfechos con Famisanar Fuente: MRB SAS OPINAT
El 70% de los usuarios recomiendan a Famisanar | Trimestre 2021



