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Ficha técnica

Objetivos:

e  Evaluar el grado de satisfaccion de los afiliados con la atencidon brindada por Coosalud en los puntos de
intferaccion

* |dentificary caracterizar las necesidades y expectativas de los usuarios.

e  Ayudar a Coosalud a entender las necesidades especificas de sus usuarios y expectativas sobre el
servicio.

Poblacion objetivo: Afiliados a Coosalud
Precision: Se realizaron 1062 encuestas

- Margen de error: 2,98%

— Nivel de Confianza: 95%

Fechas de trabajo de campo: diciembre 10 de 2020 a enero 10 de 2021

McNC 4



COOSALUD
Ao 2020

MCNC

Distribucion de la muestra

Departamento
Antioquia  10%
Atldntico 9%
Bolivar 9%
Cesar 8%
Cérdoba  10%
Magdalena  10%
Santander  10%
Sucre 8%
Norte de Santander 8%
CENTRO  10%
*Boyacd 3%
*Cundinamarca 3%
*Bogotd 2%
*Soacha 3%
SUROCCIDENTAL 9%
*Valle del Cauca 5%
*Risaralda 1%
*Cauca 3%

Base : Tofal Encuestados

1,062




COOSALUD

Régimen

. 79

Subsidiado

Mds
de 6 meses 92%

Menos ™
de 6 meses 87

‘ Base (Real): Total Encuestados ‘ 1.062 |

McNC

Ano 2020

Distribucion de la muestra

¢A qué EPS se encontraba dfiliado anteriormente?

ot QEEEEED 100

Base: Los que estdn dfiliados hace menos de 6 meses ‘ 86 |
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Empresa contratante

Proveedor de Investigacion
Nombre del Proyecto
Metodologia de la Investigacion
Método de investigacion

Diseno cualitativo

Técnica de recoleccion
Instrumento

Poblacion objetivo
Mvuestra Efectiva

Muestreo

Ficha técnica

Coosalud EPS

Centro Nacional de Consultoria S.A.
Coosalud EPS

Cudalitativa

Fenomenoldgico

Flexible (Descriptivo - Interpretativo)
Entrevistas en profundidad

Guia entrevista en profundidad(Adjunto)
Tiempo de aplicacion 45 a 60 minutos

Afiliados Coosalud
39 entrevistas en profundidad

Tedrico

Urbano vy rural: Valle del Cauca, Risaralda, Cauca, Antioquia, Atldntico, Santander,

Sl Boyacd, Norte de Santander, Magdalena, Sucre, Cesar, Cérdoba, Bolivar, Meta, Bogotd.

McNC



Fecha de campo

Método de validacion de
entrevistadores o moderadores

Método de reclutamiento/
Captacion

Tipo de incentivos

NUmero de entrevistadores

Nota 1

Nota 2

Ficha técnica

Diciembre 2020
Revision de cobertura de la temdtica del estudio en las grabaciones o transcripciones

Aplicacion de preguntas filtro establecidas en el guion de citacion para dar cumplimiento
al perfil requerido. La citacion se realizé de manera telefénica

No aplica

8 investigadores

Los resultados de una investigacién cualitativa no son extrapolables a la poblacién en su
totalidad. La investigacion cualitativa busca conocer las opiniones, mofivaciones e
intereses de las personas, acerca de las distintas formas en que éstas se aproximan a la
realidad, para comprender la razén de ser de sus experiencias. El investigador aborda los
temas desde la perspectiva del investigado, sin cuantificar sus respuestas.

El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con
fines estadisticos o de investigacion atendiendo su Politica de Tratamiento y

Proteccién de Datos Personalesy lo establecido enla Ley 1581 de 2012. Para garantizar lo
anterior, la informacién que se entrega es anonimizada, con excepcién de los casos en 1os
cuales el entrevistado haya dado autorizacién

“El presente informe atiende los lineamientos de la norma ISO 20252:2012”

McNC



COOSALUD Ficha técnica

— 1 V35 V00 EAesN

39 Entrevistas
en
profundidad

Andlisis'y,

recoleccion

e

Fenomenologia

Afiliados Coosalud (Experiencias y
EPS vivencias de los

informantes)

* Criterio de Validez - Saturacion tedrica de la informacion

MCcNC

Objetivo del
meétodo

g

Indagar por los
fenomenos
sociales
generados en un
contexto
especifico
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COOSALUD Ficha técnica entrevistas en profundidad

AFILIADOS
ORIGEN BASE CIUDAD NUMERO ENTREVISTA

Antioquia 3
Atldntico
Bolivar
Regional Centro
Cesar

CLIENTE Cdérdoba
Magdalena
Santander
Sucre
Regional Suroccidente

Norte de Santander

TOTAL
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McNC
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COOSALUD

Q

Satisfaccion de clientes

Anos 70s a 80s

Q

P

~-..I..

Put the fun back into eating out
at ShowBiz Pizza,

ercepcién de calidad/valor

Metodologia

Compromiso de los clientes

ANos 90s :

O

13

Y

TEsss s s

Experiencia
o ?e

\4

S e sssEss s T e e .-

-



COOSALUD Plan de andlisis

Desempeﬁo Efectos totales PUfI’TI'OS de FOCS”Zl(]Ciéﬂ
referencia e Ilas
(Actual) sobre la lealfad (Estandares) estrategias

McNC
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COOS_ALUD Modelo de las relaciones

Desempefio
(Actual)

Modelo de las relaciones

Objetivos corporativos

Comportamientos deseados

Los comportamientos que la empresa busca de |os
afiliados son: que recomienden y amen

Estos comportamientos dependen de los Percepciones generales y

sentimientos, conceptos, actitudes y percepciones ética
que los usuarios tienen respecto de la empresa. La
percepcion se forma en la comunicacion
controlada o incontrolada.

Igualmente, los sentimientos, conceptos y actitudes, Procesos de inferaccion
dependen del resultado en la experiencia de los
procesos de interaccion afiliado — empresa.

Las acciones para mejorar los comportamientos del . -
usuario estdn en dos niveles: en los atributos de las Atributos modificables
experiencias y en la comunicacion para mejorar la
percepcion.

MCNC



COOiALUD Modelo de las relaciones

" F3s 8 de nesestoe

Desempefio
(Actual) ) °

La lealtad se definié en dos ejes:
Accesibles Leales comportamental (la intencién de
9 recomendar a Coosalud) y
>0 actitudinal (los usuarios que
c 2 manifiestan amor hacia la empresa 'y
2 9, que se afectan si no estd)
£ 3
O o .
8O ' :
- C
I 5
O ¢ 3
OO ) <8
o9 N[ENele Resignados
E 0
q<_ ‘46 -{ / 7 ‘ " A ’
Comportamental - Q " y-3
recomiendan a Coosalud o

. CNC e Qg: . X



COQQALUD Escalas utilizadas

Desempefio
(Actual)

Escalas de 5 opciones de respuesta balanceadas positivamente.

T o = r =~
Comportamientos Concepios , procesos y atributos ||

Extrernadamente Probable Excelente
T3B{ Muy probable } e 138 {Muy buena } e
Algo Probable Buena
Poco probable Regular
L_ ) Nada probable , . Mala

Escala Likert que es de 5 opciones de respuesta y tiene un balance neutro

7 = . —\
magenes |

Totalmente de ocuerdo} T8

De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
- Totalmente en desacuerdo

McNC



Escalas utilizadas

TTB = Top two boxes: EI% de personas que calificaron con las dos primeras categorias:
Porcentaje de personas en donde se genera el “Efecto Wow” en ellas se estdn excediendo
las expectativas

T3B = Top three boxes: T3B (EI% de personas que calificaron con las tres primeras categorias).
Porcentaje de personas con las se cumplen las expectativas.

A lo largo del informe se presenta el % de personas que evalian en las dos mejores opciones
de respuesta, es decir, el Top Two Boxes, esto debido a que es el % de personas en las cuales
se estdn superando las expectativas.

McNC



COQ_S_ALUD Efectos totales sobre la lealtad

tfectas wotales
sobie e lealied
c VARIABLES INDEPENDIENTES
Las que ayudan a explicaria:

cumplimiento de acuerdosy
VARIABLE 1 i"'f’r’i;“‘a QSs, CONo “ ir'r’;:" nioy |
RIS AT UG o £ "(
DEPENDIENTE

La que QUeremos H/; eriencia, amabilidac
""{ ilx ar. !“‘hlll _]q) v ERROR

(V=6 Qw @@@J
x N 7

PARAMETROS
(Coeficiente que cuantifican el impacto
de cada accién)

McNC



SOQS};Q&E,L‘!,Q Matriz de prioridades de accidn

s Impacto en la lealtad (qué tanto pesa la variable en que los afiliados sean o no leales)
es1?;r:s;';as 0,400

Cuadrante de las mdximas oportunidades de mejora Cuadrante de las fortalezas
1,300
¥ Desempeno  Desempeno
Eaell  Impacto 2 impacto
2] R
"G 1,200
[}
nl .
E ow Variables de
Cuadrante de las prioridades secundarias de mejora transparentes
1100
¥ Desempeno  Desempeno
oo dlmpacto 4 Impacto
0,000
] A5% A : 5 7 )
Desempeiio

Resultado de la variable en TTB (excelente + muy bueno), es decir, el % de personas

McNC en que se superan las expectativas 20
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Resultados del estudio
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COOSALUD Desempefo actual

Desempeno
(Actual)

McNC

22



kelacl lent | | prest |
COOSALUD elacionamiento de CLCJJScL)JsOQriLécsj y el prestador con oS

Coosalud Prestador

[

sQué tan probable es que usted recomiende |os servicios de ...2

sComo calificala calidad general del servicio que le presta ...2
sComo calificala facilidad para acceder a los servicios de ...2
sComo cdlifica la oportunidad en el servicio de ...2

sQué tanto esfuerzo tuvo que hacer para...?

*Customer effort score

Imagenes Coosalud

Es una empresa lider

Manejada con ética
Cumple su promesa de valor de servicio con calidad humana, calidez, excelencia en el servicio

NG *% de usuarios que hacen gran esfuerzo para acceder a los servicios de Coosalud



COOSALUD Modelo de las relaciones de Coosalud

Coosalud Prestador
Cont tamacn o roxel e
79% 72% 63% 60% 75% 68%
50% 43% 87% 40% 52% 43%
69% 79% 46% 72% 66%
47% 43% 45% 39% 37%
18% 17% 40% 23%

Es una empresa lider 83%

Manejada con ética 89%
Cumple su promesa de valor de servicio con calidad humana, calidez, excelencia en el servicio 88%

*% de usuarios que hacen gran esfuerzo para acceder a los servicios de Coosalud B2B



TTB = % Extremadamente
probable + Muy probable

Recomendar Amor

Anual 2020: 85%

Anual 2020: 79%
Ola 1112020
Ola 112020
- . Lealtad
a CES Anual 2020: 40%

Anual 2020: 18%

14%

Calidad
Coosalud
Anual 2020;

Empresa
Lider Anual 2020:
83%

87% || 89% 85%

Calidad IPS
Anual 2020: 52%

TTB = % Excelente + muy buena

Q O Citas

Anual 2020: 43%

Comunicaciéon
informacion

Farmacia
Anual 2020: 43%

Anual 2020: 87%

“ CNC *% de usuarios que hacen gran esfuerzo para acceder a los servicios de Coosalud

Modelo de las relaciones

@® Maxima oportunidad de mejora
Prioridad secundaria de mejora
@ rortaleza de apalancamiento

Importar si dej
de existir

Anual 2020: 52%

TTIB = % Totalmente de acuerdo + de acuerdo

Cumple promesa
de valor
Anual 2020: 88%

Manejada con
éfica
Anual 2020: 89%

1% || 91% 89%

Atencion PQRS*
Anual 2020: 40%

Atencion presencial
Anual 2020: 54%

*PQRS TTB = % Excelente + muy buena + buena

*PQRS= Se refiere a la atencién que se dio cuando
presentaron la PQR



............ Modelo de las relaciones de Coosalud

TTB = % Extremadamente probable + Muy probable

2019 T Recomendar Amor
Anual 2020: 79% Anual 2020: 85%
20] 8 71% 94% 96%
2017
. T Lealtad
2016 CES Anual 2020: 40%
Anual 2020: 18%
2015

Calidad Empresa
Coosalud Lider Anual 2020:

Anual 2020: 50% 83%

Calidad IPS

'Anual 2020: 52%

46% 42% 43% 43% 48%

Importar si dej

de existir
Anual 2020: 52%
47% 54% 50% 54% 44%

TTB = % Totalmente de acuerdo + de acuerdo

Manejada con Cumple promesa
ética de valor
Anual 2020: 89% Anual 2020: 88%

Comunicacion

O Citas

Farmacia O

Anual 2020: 43% Anual 2020: 43% informacion )
Anual 2020: 87% Anual 2020: 54%
36% 38% - - - 42% 38% - - - 83% 79% 81%
TIB = % Excelente + muy buena
“ CNC *% de usuarios que hacen gran esfuerzo para acceder a los servicios de Coosalud

Atencion PQRS*
Anual 2020: 40%

Atencion presencial

*PQRS TTB = % Excelente + muy buena + bueng

26



TTB = % Extremadamente
probable + Muy probable

Subsidiado

Contributivo

Calidad IPS
Anual 2020 :
52%

Farmacia
Anual 2020:
43%

MCNC

Modelo de las relaciones
Regimen Subsidiado vs Confributivo

Recomendar Amor Importar si deja

Anual 2020: Anual 2020: de existir
0 Anual 2020 : 52%

Lealtad
Anual 2020 : 40%

TTIB = % Totalmente de acuerdo + de acuerdo

Manejada con Cumple promesa
ética de valor
Anual 2020 |: 89% Anual 2020 : 88%

81%

Calidad Empresa

Coosalud Lider
Anual 2020: 50% Anual 2020: 83%

Citas Comunicaciones Atn. presencial
Anual 2020: Anual 2020: 87% Anual 2020:
43% FoOe 54%

Atencion PQRS**
Anual 2020: 40%

**PQRS TTB = % Excelente + muy buena + buena
**PQRS= Se refiere a la atencion que se dio cuondzo

*% de usuarios que hacen gran esfuerzo para acceder a los servicios de Coosalud oresentaron la PQR



COOSALUD

TTB = % Extremadamente probable +
Muy probable

Modelo de las relaciones de por departamento

Recomendar

Anual 2020: 79%

Amor

Anual 2020: 85%

Importar si deja de

existir
Anual 2020: 52%

Lealtad

Anual 2020: 40%

Antioquia Atldntico Bolivar Cesar Coérdoba Magdalena Santander Sucre Szg;;engzr Boyacd Cundinamarca Suroccidental
90% 82% 87% 74% 66% 80% 88% 84% 83% 82% 62% 67%
Antioquia Atlantico Bolivar Cesar Coérdoba Magdalena Santander Sucre SI:ZTQengzr Boyacd Cundinamarca Suroccidental
88% 85% 21% 84% 84% 90% 83% 79% 88% 100% 68% 67%
Antioquia Atldntico Bolivar Cesar Coérdoba Magdalena Santander Sucre Sﬁz?oen?ﬁ; Boyacd Cundinamarca Suroccidental
51% 51% 53% | 51% 60% 50% 55% 37% 52% 66% 57% 50%
Antioquia Atldntico Bolivar Cesar Coérdoba Magdalena Santander Sucre S,;z?oenng Boyacd Cundinamarca Suroccidental
43% 39% 44% 40% 37% 42% 45% 29% 45% 61% 46% 36%

MCNC

*PQRS TTB = % Excelente + muy buena + buena

**PQRS= Se refiere a la atencion que se dio cuando

presentaron la PQR

2



COQOSALUD

TTB = % Totalmente de acuerdo + de acuerdo

CES *
Anual 2020: 18%

Calidad IPS
Anual 2020: 52%

Calidad
Coosalud
Anual 2020 : 50%

Empresa
Lider
Anual 2020: 83%

Manejada con
ética
Anual 2020: 89%

Cumple promesa
de valor
Anual 2020: 88%

MCNC

Modelo de las relaciones de por departamento

Norte de

Antioquia Atldntico Bolivar Cesar Coérdoba Magdalena Sanfander Sucre Santander Boyacd Cundinamarca Suroccidental
19% 15% 15% | 21% 18% 12% 19% 19% 20% 14% 20% 19%
Antioquia Atldntico Bolivar Cesar Cérdoba Magdalena Sanfander Sucre S.:ﬁ;fnz(;r Boyacd Cundinamarca Suroccidental
63% 51% 58% | 54% 44% 55% 52% 52% 55% 62% 42% 37%
Antioquia Atléantico Bolivar Cesar Cérdoba Magdalena Santander Sucre sgg;fnzzr Boyacd Cundinamarca Suroccidental
62% 55% 55% | 48% 35% 55% 51% 56% 57% 57% 28% 40%
Antioquia Atldntico Bolivar Cesar Cérdoba Magdalena Santander Sucre S':g;fnzzr Boyacd Cundinamarca Suroccidental
93% 86% 86% | 81% 80% 84% 86% 80% 920% 0% 69% 73%
Antioquia Atldntico Bolivar Cesar Coérdoba Magdalena Sanftander Sucre ng;fngzr Boyacd Cundinamarca Suroccidental
93% 94% 86% | 85% 90% 90% 87% 86% 93% 93% 85% 84%
Antioquia Atldntico Bolivar Cesar Coérdoba Magdalena Santander Sucre S';z;fnzzr Boyacd Cundinamarca Suroccidental
90% 21% 88% | 86% 89% 21% 88% 89% 93% 93% 75% 86%

*% de usuarios que hacen gran esfuerzo para acceder a los servicios de Coosalud




TIB = % Excelente + muy buena

Farmacia Anfloguia
Anual 2020: 43% 58%

Citas Antioquia
Anual 2020: 43% 62%
Comunicacion Anfioquia
informacion
Anual 2020: 87% 90%
Atencion presencial Anfioquia
Anual 2020: 54% 67%
Atencion PQRS* Antioquia
Anual 2020: 40% 67%

Modelo de las relaciones de por departamento

Atldntico

30%

Afldntico

31%

Atldntico

88%

Atldntico

47%

Atléntico

67%

*PQRS TIB = % Excelente + muy buena + buena
**PQRS= Se refiere a la atencidon que se dio cuando

McNC

presentaron la PQR

Bolivar

33%

Bolivar

43%

Bolivar

88%

Bolivar

53%

Bolivar

60%

Cesar

45%

Cesar

71%

Cesar

90%

Cesar

58%

Cesar

50%

Cérdoba

39%

Cérdoba

38%

Cérdoba

82%

Cérdoba

33%

Coérdoba

29%

Magdalena

59%

Magdalena

46%

Magdalena

83%

Magdalena

74%

Magdalena

40%

Santander

44%

Santander

42%

Santander

85%

Santander

53%

Santander

Sucre

29%

Sucre

33%

Sucre

89%

Sucre

54%

Sucre

33%

Norte de
Sanfander

40%

Norte de
Santander

59%

Norte de
Santander

93%

Norte de
Santander

77%

Norte de
Sanfander

50%

Boyacd

63%

Boyacd

60%

Boyacd

97%

Boyacd

75%

Boyacd

50%

Cundinamarca

36%

Cundinamarca

30%

Cundinamarca

80%

Cundinamarca

56%

Cundinamarca

40%

Suroccidental

50%

Suroccidental

34%

Suroccidental

86%

Suroccidental

22%

Suroccidental

20%



COQOSALUD Lo primero que piensa al mencionar COOSALUD es:

Buena
experiencia
Buena atencion
buen servicio
= -
ow

Un carné cuando
uno se enferma

La EPS que
protege mi salud

)

Sistema de
salud



COOSALUD Percepcion general

Las personas expresan diferentes pensamientos y opiniones sobre COOSALUD
que se relacionan con:

« La experiencia que han tenido al utilizar sus servicios.
« La funcidn de la entidad en el sistema de salud
 Laos cualidades de la entidad

“Coosalud es parte de mi vida cotidiana”

McCcNC 32



Opiniones desde la experiencia con los servicios de
COOSALUD

7/
0’0

“Con COOSALUD ha sido perfecto todo, en todo lo que he necesitado”
“Me ha brindado un buen servicio”

“Los trdmites no se demoran y siempre estdn pendientes”

“La senti muy positiva en todas las areas, en atencion, la entrega de
medicamentos...”

“Los doctores son excelentes, buenos especialistas”

“Los servicios son bastante malos, bastante regulares”

“No pude conseguir una cita como durante doce meses”

3

%

R/
0’0

3

%

7 7 /7
0’0 0’0 0’0

Las experiencias de los usuarios estdn mediadas por los contextos territoriales que pueden o
no: ofrecer mds servicios, estar cercanos, estar congestionados, entre otfros, pero también por
los diferentes convenios que la entidad tiene con las IPS en tanto que la atencidon buena,
regular o mala por parte de estas incide en la opinidn, asi mismo constituyen referentes para
establecer la capacidad de brindar a sus usuarios opciones de atencion.

MCNC

33



COOSALUD Opiniones respecto a Coosalud

Opinion desde la funcion de COOSALUD

X3

*

)
L X4

X3

*

X3

¢

X3

%

“Ahi es donde me brindan la atencidn necesaria cuando me encuentro enferma,
cuando necesito atencidon médica”

“Es la entidad de salud donde estoy afiliado con mi familia”

“Lo gque tenemos con el carné porque tenemos la asistencia médica”

“Uno llega a un hospital y lo primero que le preguntan “sa qué estd dfiliado?””
“Es como todo, tiene sus fallas, pero a la final para mi es un beneficio”

Opinién desde las cualidades de COOSALUD

)
L X4

X3

*

) )
L XA X4

X3

%

McNC

“Es una cooperativa”

“Busca la mejora de la gente”

“Ha sido muy puntual”

“Estan pendientes de las personas afiliadas”

“Es solidaria y presta ayuda a los necesitados y a las personas de zonas rurales”

34



COOSALUD Caracteristicas

BUEN SERVICIO BUENA ATENCION BUENA ENTIDAD

e Calidad e Buen Trato e Compromiso
e Cobertura « Amabilidad e Cumplimiento
e Eficiencia e Respetuosos * Responsabilidad
e Oportunos  Amigables e Dedicacion
* Rapidez e Escuchan
* Facilidad en los * Explican
trdmites e Pacientes
e Soluciones rapidas e Carismdticos
e Aseado

* Organizado

MCNC

35



COBERTURA

e Ampliar la cobertura

e Tener convenios con ofras
IPS, para mds opciones de
atencién

e ACceso a servicios de
segundo nivel

e Llegar a los sitios
inaccesibles,

* Tener sitios de atencion
cercanos

McNC

Oportunidades de mejora

* Manejo de la agenda con
las IPS

* Mejorar el tiempo de las
citas con especialista

* M&s eficiencia en la
asignacion de citas,

* Mejorar el cubrimiento de
medicamentos

* Tener suficiente inventario
de medicamentos, entrega
puntual

* Enfrega de vidticos paraira
citas

*|gualdad en la atencion
Urbano/Rural

ATENCION INFORMACION

* Hacer seguimiento a las IPS
con las que tiene convenios

 Informacion sobre fechas
de ordenes

36



COOSALUD Fortalezas

Se identificaron fortalezas que tienen que ver con:

Buen servicio Agilidad en los tframites
O Calidad Z Amabilidad

\O El trato de los doctores

Buenos profesionales,
meédicos y especialistas

> Cubrimiento de todos los

6 La atencién al paciente
El respeto
T Servicios gratuitos LL] Eficie.n’res ,_
. Soluciones rapidas
Visitas para la toma de

la tensidon Colaboran mucho a los
pacientes de otros
MuNICipIos.

servicios

Entrega de
medicamentos a
domicilio
Seguimiento a la
enfermedad

Amplia red en
Q comparacion con ofras
EPS

Institucion estructurada

== SOlidaria con los de
= menosrecursos

Z Sus empleados
Ll Experiencia
Responsabilidad




COOSALUD 5Qué pasaria si Coosalud dejara de existir?

Emociones / sentimientos (Impoc’ro)

@

Indiferencio @ w
omplicado
Bastante fuerte Pérdida

Infranquilidad Un problema

@

McNC




McNC

)
0.0

X3

*

K/
0‘0

X3

*

X3

*

X3

hS

X3

*

X3

*

)
0’0

)
0’0

)SALUD 5Qué pasaria si Coosalud dejara de existire

Afributos (Impacto)

Perderia la antigUedad, los tfratamientos.

Iniciar de cero en otra EPS

Perderia el buen servicio que brinda, la rapidez de la citas

Las personas quedan locas, sin saber en dénde las van a poder atender
Queda uno desprotegido

NO, NO creo que ningunda, No

Desubicado porgue toca volver a empezar nuevos procesos y todo

Es volver hacer otra vez ese papeleo para encontrar otra EPS.

No s& codmo me iria con mi enfermedad, cdmo serd para las citas, para los inhaladores,

sillegara a faltar...

Uno tantos anos afilicdo a Coosalud y deja de existir, imaginese, hay otras EPS que son
bien horribles...

Quedaria sin seguro y sin poder atender la salud

Conformarse uno con lo que haya porgque qué puede hacer uno

Yo dependo de Coosalud por mi atencion médica, a tiempo, los medicamentos,
imaginese...
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COOSALUD

« 1a Resesin

McNC

Ve

MAS LE GUSTA

<
7
=]
O]
=
(24
o
4
1T}
=

El servicio

Facilidad en los servicios

Llevan los especialistas a las
poblaciones mds vulnerables.

Los Médicos

Estdn pendientes, hacen seguimiento

La atencion

El frato a la gente

El frato a la gente de ofros
municipios

La rapidez en las citas

Que expliquen lo uno debe
hacer

Dan prioridad a las personas de
la tercera edad

El frato humano

Atienden de manera oportuna
Agilidad en los trdmites

La atencidén en recepcion

Falta de informacién en las
fechas de entrega de ordenes
Demora en las autorizaciones
Demora en contestar el teléfono

Lo qgue mads le gusta y lo menos le gusta

SERVICIO ATENCION ______________ENTDAD |

Convenios con las clinicas

La responsabilidad

Hacen campanas y le informan a los
usuarios

Cubren todos los gastos

Se ajustaron a la pandemia

Ayudan con los pasajes para el
fraslado

No hay centros cercanos para la
atencion

Falta cobertura

Hacen convenio con una sola IPS y se
congestiona

La distancia para ir a las citas o los
frdmites
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COOSALUD Estrechar lazos entre Coosalud y afiliado

COMUNICACION O O

Mds informacion de la EPS sobre 1os servicios y los —t \—
cambios.
Tener mejor comunicacion

ATENCION
1R

Mejorar la asignacion de citas
Agilizar la remisidon y citas de especialista.
Liamarlo estar mds pendientes cuando estd enfermo

Mejorar el trato de los médicos que hacen visitas
COBERTURA

Que este mds accesible fisicamente para todos porque la movilidad es complicada
Que cubra los gastos de traslado, para ir a las citas

Tener mds clinicas con otros especialistas

Tener todos los servicios en un solo lugar

MCNC
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Servicios ofrecidos por Coosalud

FARMACIA ASIGNACION DE CITAS

Eficiente
Excelente,
Muy buen trato

No se demoran
entregando los
medicamentos

Son puntuales

Siempre buscan una
solucion

McNC

No siempre entregan los Muy bien, excelente Se demoran en sacar las
medicamentos a fiempo, Las citas son agiles, de un ordenes para especialista
Falta la prioridad para las dia para ofro No le hacen seguimiento
mujeres embarazadas. Son muy formales, muy a ITos citas con Ilos IPSy
A veces faltan amables =8 os.se celelon
medicamentos Las citas son muy
Mucha aglomeracion d'emorodgs
Citas por internet a veces
no hay

PQR

La mayoria no ha utilizado este servicio, sin embargo quienes
lo han hecho afirman por un lado que se demoran en
contestar y por el otro que es muy bueno y que fue efectivo
para lograr el framite
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COOSALUD Trato ofrecido por Coosalud

* Respetuoso » Profesional
Al indagar por el « Excelente - Amable
trato recibido por « Colaborador «  Gentfil
parte de COOSALUD « Bueno « Educado
las personas « Atento « Oportuno
destacaron las « Explican todo bien « Carifioso
siguientes « Humano

cualidades

Salvo un caso donde se refirieron a un frato
arrogante.

McNC



Coronavirus y Coosalud

Los personas que han recibido informacién sobre el coronavirus por parte de COOSALUD, lo han hecho por |
| mensaje de texto y via telefénica, especiamente cuando les hacen seguimiento, las personas con!
I enfermedades de riesgo recibieron recomendaciones adicionales via telefénica, algunas personas no |

! recibieron informacion sobre Covid, pero si la invitacion a realizarse la prueba.

' Sobre el manejo que ha dado COOSALUD,
' consideran que ha sido bueno, en las
' instalaciones se siguen los protocolos de
ibioseguridad, quienes no han ido a las

. Quienes recibieron informacién consideran |
' que es clara y suficiente y que no hace falta
ampliarla, especialmente  porque  por !
. diferentes medios de comunicacidon han
. Instalaciones o no han sido contactados . recibido bastante informacién. :
' telefébnicamente afirman desconocer dicho

' manejo

McNC



COOSALUD

Aspectos
para

mejorar la
experiencia
de Servicio

MCNC

Expectativas

Mds personal, equipo completo en las ventanillas de
atencion, agilizar el servicio

Mejorar las instalaciones

Mejorar la atencidn y el tiempo de respuesta telefonica
Control sobre protocolos de bioseguridad,

Evaluacion de los servicios que prestan las IPS

Volver a las citas presenciales con los médicos
Mejorar la entrega de medicamentos y vidticos
Informacidn completa sobre cambios en los servicios y
sedes

Informacion sobre programas, salud, framites,
enfermedades

Oportunidad en la comunicacion

Mejorar la calidad de odontologia



Expectativas

Silas personas tuvieran la oportunidad de ser gerentes adelantarian las siguientes acciones:

« Ampliar la capacidad instalada en municipios

* Mejorar las instalaciones de los hospitales.

« Hacer mds convenios con hospitales y clinicas

» Tratar de mejorar la cobertura nacional

» Hacer alianzas con el municipio para apoyar el traslado de las personas a las citas
« Contratar mds personal para mejorar los servicios

« Ampliar la atencion a doble jornada, para trédmites

» Mejorar el servicio de farmacia

« Mejorar el servicio de odontologia

« Mejorar el servicio de comunicacion telefonica

« Tener mds programas de recreacion

« Grupo de médicos que hagan visitas a las personas en aislamiento

« Traer médicos especialistas y equipos especializados para mejorar la atencidon en enfermedades graves
* Dar prioridad a los ninos y los ancianos

* Eliminar los servicios No Pos

* Que hubiera integralidad y todos los servicios se pudieran tener en una sola sede.

“Como gerente darle una buena sonrisa a cada uno de los integrantes de Coosalud, la mejor sonrisa”

McNC



Conclusiones

Aunque la percepcion de los usuarios esta mediada por los contextos territoriales, en general COOSALUD
tiene gran aceptacion , sus servicios son considerados como buenos y el trato recibido como excelente.

COOSALUD como marca, es reconocida por su solidez, la solidaridad, la amabilidad y por enfocarse a los
sectores mds necesitados.

Las fortalezas de COOSALUD estdn en su servicio, la atencidn y en sus cualidades como empresa

Para la mayoria de los usuarios si COOSALUD deja de existir les genera sentimientos y emociones negativas,
aunque unos pocos lo asumen con indiferencia.

Los servicios ofrecidos de farmacia, asignacion de citas y PQR tienen percepciones positivas y negativas,
aungue el gue menos se ha utilizado es el de PQR.

La informacion sobre Coronavirus no ha llegado a todos los usuarios, y a quienes les llegd les parece clara y
suficiente.

Las expectativas de los usuarios estdn relacionadas con la ampliacidén de la cobertura territorial, haciendo
un llamado para tener mds convenios con IPS que les ofrezcan alternativas de atencion

McNC
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Conclusiones

Asi mismo tienen expectativas en relacion con la cobertura del plan que les permita acceder a todos los
servicios y medicamentos y no solo los POS.

Dada las diferencias entre las zonas rurales y urbanas, varios usuarios hacen un llamado para tener ayudas
para el tfraslado a los centros de atencidn, incluso a través de alianzas con las administraciones municipales.

Los usuarios perciben que COOSALUD debe hacer un mejor esfuerzo para agilizar las consultas con
especialistas, contratar mdas especialistas y mejorar algunos servicios.

Si bien se reconoce la diferencia entre la EPS y la IPS los usuarios esperan que COOSALUD tenga

mecanismos de confrol , seguimiento y evaluacion de los servicios que prestan las IPS que ayuden a la
mejor prestacion de estos.

McNC
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COOSf\LUD Comportamientos deseados

Objetivos corporativos

Comportamientos deseados

MCNC



COOSALUD

MCcNC

5 5% 10 Inesestoe

Ano

2020

Leales

Accesibles

7- 40,

Matriz de Lealtad

| 2019

2018

2017

2016

2015

2014

2013

Loell=s 32%

41%

40%

46%

34%

48%

37%

Accesibles IO

8%

9%

7%

9%

10%

12%

39%

35%

34%

36%

39%

28%

29%

19%

15%

17%

1%

18%

14%

22%
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COOSALUD

MCNC

80

60

)

20

0

Base Total:

Senfimientos hacia Coosalud

Segun sus sentimientos hacia COOSALUD, por favor digame que
tan de acuerdo o en desacuerdo esta con decir...

(%

TTB: Totalmente de acuerdo + De acuerdo }

oo oo o . o

gg 9?1 92 92 90 g8

BBt e o o ., o
60 54 54
53 44 50 47 52
2013 | 2014 2015 2016 2017 2018 2019 | 2020 | 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 | 2020
1058 1065 1058 1062 1058 1058 1085 1062 | 1.058 1065 1058 1062 1058 1058 A 1085 A 1.062

3Siente amor por Coosalud?

51

Le importaria si Coosalud deja de existir y le toca

cambiar de EPS a ofra EPS2



COOSALUD Recomendar a Coosalud

7 T2B: Exiremmadamente probable + Muy probable
O | 13B: Extremadamente probable + Muy probable + Algo Probable

0 76 77
66 73 74 71 79

e . .| 808

20

2013 = 2014 2015 2016 2017 2018 2019 | 2020 |
Base:| 1.029 1.056 1037 1.018 1.019 1043 1.040 . 1.003
T3B: 79 87 82 89 87 87 86 92

¢ Qué tan probable es que usted
recomiende los servicios de Coosalud?

McNC
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COOSALUD Recomendar IPS

W00 Ineaesin

. . T2B: Exiremadamente probable + Muy probable
T3B: Exiremadamente probable + Muy probable + Algo Probable
1%
85% =
75%
65%
2019 2020
Base: 1.052 1.021

3Qué tan probable es que usted
recomiende los servicios de salud
que le prestan las IPS que Coosalud
ha contratado para atenderlo?

McNC
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COOSALUD

Base:

McNC

Intencion de recomendar los puntos de contacto

7 T2B: Exiremadamente probable + Muy probable
O | 13B: Extremadamente probable + Muy probable + Algo Probable

81% 88% 84% 86% 79% 83%

58% 72% 61% 68% 57% 63%

2019 2020 2019 2020 2019 2020

558 431 559 395 1.060 1.022
¢Qué tan probable es que usted 2Qué tan probable es que usted ,

. . e . . . s Qué tan probable es
recomiende los servicios de recomiende el servicio de raQ i np de | mqlr"‘? Us*?,‘i
farmacia contratada por asignacion de citas de ecomie d %q c°| (;’2 icacio
Coosalud? Coosalud? € Loosaluas
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COOSALUD Recomendar la atencion a PQR

. . T2B: Exiremmadamente probable + Muy probable
T3B: Exiremadamente probable + Muy probable + Algo Probable
il
60% \ﬁ/

54%

32% 38%

2019 2020
Base: 72 48

3Qué tan probable es que usted
recomiende la atencién cuando
presentd la peticion, queja,
reclamo o sugerencia a

COOSALUD? comunicacion de
Coosalude

McNC
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COOSALUD Percepciones generales y éfica

Percepciones generales y

ética

McNC



COOSALUD

Imdagenes: Coosalud es...

5Qué tan de acuerdo estd con decir que COOSALUD?

%

TTB: Totalmente de acuerdo + De acuerdo }

100

100

80

60

40

20

0

Base Total:

80
93
© 87 89
40
20
0
2018 2019 2020
Base Total: 1.058 1.085 1.062
Es una empresa manejada con ética
o —0— ® — O
91 91
2018 | 2019 2020 2018 2019 2020
1.058 1.085 1.062 1.058 1.085 1.062

McNC

Cumple su promesa de valor de servicio con calidad
humana, calidez, excelencia en el servicio

64

Es una empresa lider



COOSALUD Imdgenes: Coosalud es...

1,000

0,900

0.800

0,700

0,600

0,500

0,400

0,300

0,200

Es una empresa lider
o
i Cumple su promesa de
' valor de servicio con - Es una empresa
| calidad humana, calidez, manejada con ética
| excelencia en el servicio
| o
82% 83% 84% 85% 86% 87% 88% 89% 90% 921%
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COOSALUD Trato recibido

En el Ultimo servicio que le presté Coosalud ¢Usted
diria que recibié un trato justo?

Ano 2019 Ano 2020

897

Si

93%

Si

Base: Total Encuestados ‘ 1.085 | Base: Total Encuestados ‘ 1.062 |

McNC
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COOSALUD Trato recibido

€0 P35 0N e Inesesn

Afo 2020

El trato fue respetuoso

2%

Respondieron No

98~

Respondieron Si

‘e

Base (Real): Total Encuestodos‘ 1.043 |

MCcNC
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COOSALUD Calidad general del servicio que presta Coosalud

5 4% 00 Inesest

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

[7 TTB: Excelente + Muy Bueno }
(o]

100
80

60

.’./0\./0—.\,__.
40 55

n 4 48 52 51 4 50

20

2013 = 2014 2015 2016 2017 2018 2019 | 2020 |

Base: | 1.056 1.063 1.052 1.057 1.054 1.055 1.077 /,1% 92% de USUO”OS
. 91 91 94 91 91 89 87 /1 92 } .
s C—— satisfechos

¢Como cdlifica la calidad general del
servicio que le presta Coosalud? Por calidad

general nos referimos a la percepcién general que usted tiene
hacia Coosalud, Considera que es una empresa

McNC
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COOSALUD Calidad general de los servicios de las IPS

7 TTB: Excelente + Muy Bueno
© | 13B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

60 ._,,g/’\o—o—o/"’ —0 '
: 48 52

| 3g 42 43 43 42 46

2013 = 2014 2015 2016 2017 2018 2019 | 2020 |
Base:| 1.051 1.063 1.050 1.057 1.051 1.045 1.079 | 1.049
T3B: 84 86 88 86 90 86 81 88

sComo cdlifica la calidad general de los

servicios de salud que le prestan las IPS
(Hospital, centro médico, clinica) que Coosalud
ha confratado para ser atendidos?

() Jol s



COOSALUD Experiencia global

5 4% 00 Inesest

B I | 1TB: Muy buena + Buena
T3B: Muy buena + Buena + Regular

97%

85%

2019 2020
Base: 1.069 1.029

Pensando en los Ultimos é meses,
¢Como cdlificaria su experiencia
global respecto a los servicios de
salud que ha recibido a través de
Coosalud?

McNC
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= Q ﬁ' . e
COOSALUD Procesos de interacciéon

Procesos de interaccion

Atributos modificables

McNC



COOSALUD

Impacto

McNC

0,140

0.120

0,100

0,080

0,060

0,040

0,020

0,000

Procesos de interaccidon

Atencidon presencial
o
Acceso a los servicios
[
Farmacia
Asignacién de citas
Oprotunidad servicio
Atencion PQR Comunicacion
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Desempeno
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COOSALUD Atributos Coosalud

F1 [l horario de atencidn ofrecido por la farmacia
Lo amabilidad de las personas que le ofrecieron el servicio

jelietsie F3  |La facilidad para acceder a los servicios de farmacia
Oon‘unidod en la entrega de medicamentos

AC1 La amabilidad de las personas que le asignaron la cita
AC2 El grado de facilidad para que le asignen la cita

Asignacion de
citas AC3

La oportunidad en la asignacién de citas

Atencion EI tiempo de espera

presencial AP2  |El tiempo de atencién

MCNC
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COOSALUD Atributos Coosalud

Farmacia
Asignaciéon de citas

0,060
AP2

0,050 Atencion presencial
AP1
o
0,040
(o)
e
)
O
g. 0,030
0,020
F4 ACI
AC3
0,010 e r
PQR3 \Dgez PQR1 AC2 F3
0,000 o o
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Desempeno
McNC
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COOSALUD Atencion desde el ingreso del COVID 19

Afo 2020

Pensando desde el ingreso del COVID 19 a nuestro
pais, como evalia

. TTB: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Base
s3La amabilidad de las personas que lo  atendieron

para ayudarle aresolver el asunto para lo que 1.027
contacté a COOSALUD?

sLa atencién que COOSALUD ha brindado durante 259
este tiempo?

sLa solucién que le dieron a la solicitud por la cual se D

comunicd con COOSALUD?2 ’
. . . . I I D
sLa informacién brindada por Coosalud oceré%\c/il% 90% o
sEl manejo que ha dado Coosalud a la situacion —] o
generada a raiz del COVID 192 88%

McNC
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COOSALUD

5 4% 00 Inesest

Afo 2020

¢ Usted utiliza tapabocas?

1%

Respondieron No

. 997

Respondieron Si

McNC

Medidas de prevencion

¢Usted asiste a reuniones familiares?

S VA

: Respondieron Si
1

Respondieron No

82

¢ Usted mantiene el distanciamiento social?

3%

Respondieron No

. 97

[}
Respondiero

Base (Real): Total Encuestados ‘ 1.043 |




COOSALUD Informacién suministrada

35 5% 4a nesestoe

Afo 2020

B | 72B: Excelente + Muy buena
T3B: Excelente + Muy buena + Buena

¢Usted ha pedido informacion a
COOSALUD?

92%

59%

777%

Respondieron No

o e 23 )

Respondieron Si

Base: 1.021

¢Coémo califica
la informacién que le
suministraron?

MCcNC
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COOSALUD

42% ha utilizado el servicio de farmacia en los Ultimos

6 meses

En los Ultimos seis meses ¢ ha utilizado el
servicio de farmacia?

Ano 2019

52:

Respondieron Si

Respondieron No

Base: Total Encuestados ‘ 1.085 |

McNC

Afo 2020

Respondieron Si

Respondieron No

Base: Total Encuestados ‘ 1.062 |
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COOSALUD

Ano 2019

Farmacia utilizada

¢Cudl fue la Ultima farmacia que utiliz6?

Todo Drogas

Base: Encuestados que han
utilizado el servicio de farmacia

Afo 2020

Todo Drogas

569

McNC

Base: Encuestados que han
utilizado el servicio de farmacia

447

87



COOSALUD Servicio de farmacia contratada

7 TTIB: Excelente + Muy buena
O | 13B: Excelente + Muy buena + Buena
100
: @
43
60 38 36
40 .‘ *./”.
20
0 T
2018 2019 2020
Base: 1.021 568 443
T3B: 73 72 79

Como cdlifica la calidad general del
servicio de farmacia contratada por Coosalud ‘

McNC
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COOSALUD Sobre el servicio de farmacia

7 I I | TTB: Excelente + Muy buena
° T3B: Excelente + Muy buena + Buena

XN

80

- : o ._/.’—’ e
: 20
43% i o \

38% 2018 2019 2020

Base: 1.033 569 443

T3B: 86 84 88

2019 2020
Base: 568 445 ) .
sComo cdlifica la amabilidad de las
5Como califica el horario de i personas que le ofrecieron el.
atencién ofrecido por la . i servicio en la farmacia?

farmacia contratada por Coosalud?

McNC

1



COOSALUD

Los medicamentos que prescribid

su médico en el Ultimo trimestre fueron entregados?

No §%

24%

Si, algunas

71%

Si todas

Base: 447

34%

Si, algunas

60%

Si todas

Base: 569

Base: Encuestados que han utilizado el servicio de farmacia

McNC

92

Entrega de medicamentos

Ano 2020

sPor qué razén no le fueron entregados los
medicamentos (todos o algunos)?

No habia los medlrceccn:r;earggz & 43%
No habia la cantidad requerida d 11%
No gs’(dn incluido§ en el P[on de [ | 8%
beneficios o no estdn autorizados
No hizo las gestiones para reclamarlos ‘ 4%
Por errores o deficiencios’erj la 1%
expedicion de la féormula médica
No trajo los soportes requeridos | 1%
Acudié a médico particular | 1%

otra (N 31%

Base: Encuestados que les entregaron todos los medicamentos 131 |




COOSALUD

38% ha solicitado citas en los Ultimos 6 meses

[ 1 En los Ultimos seis meses

Ano 2019

52~

Respondieron Si

Respondieron No

Base: Total Encuestados ‘ 1.085 |

McNC

= ¢ha solicitado alguna cita a Coosalud?

Afo 2020

Respondieron Si

Respondieron No

Base: Total Encuestados ‘ 1.062 |
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COOSALUD

Al 68% le dieron la cita en el primer contacto

rlfd_'—\\|
¢Le dieron la cita en el primer contacto?
o

Ano 2019

767

Respondieron No Respondieron Si

Base: Total Encuestados ‘ 1.085 |

McNC

Respondieron No

94

Afo 2020

Respondieron Si

Base: Total Encuestados ‘ 1.062 |




COOSALUD

Sobre la asignacion de citas

sCudntas llamadas tuvo que hacer @
para que le asignaran la cita?

Ao 2019

6,0

Promedio
(Llamadas)

A

Base: Encuestados que
NO les han dado cita

134

Base: Encuestados que

Aro 2020

5,9

Promedio
(Llamadas)

NO les han dado cita 12

MCNC

sCudntas veces fue a COOSALUD a solicitar -

4
apoyo para lograr la cita en la IPS?2 .IT

Afio 2019 Afio 2020

2,4 2,“

® ‘@

Base: Encuestados que 128

Base: Encuestados que 134
NO les han dado cita

NO les han dado cita
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COOSALUD

Sobre el servicio de asignacion de citas

E--

TTB: Excelente + Muy buena

T3B: Excelente + Muy buena + Buena ]

79% 80%

42% 43%

2019
564

2020
400

Base:

¢Como cdlifica la calidad general
del servicio de asignacion de
citas de Coosalud?

McNC

96

Base:

89% 91%

Ly A

2019

2020

566 398

sComo cdlifica la amabilidad de
las personas que le asignaron la| @
cita COOSALUD?



COOSALUD

McNC

La comunicacion sobre |os servicios que presta

80

60

40

20

Base:
T3B:

Coosalud

7 TTB: Muy buena + Buena
o

T3B: Muy buena + Buena + Regular

o— — —— C
81 79 83 87
2017 | 2018 | 2019 2020
1.052 1.049 1.081 1.046
95 94 96 97

5Como cdlifica a Coosalud en la
comunicacion sobre los servicios que
presta?
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COOSALUD

€0 Vs A be Inesestoe

Ano 2020

La informacion de Coosalud

3Coosalud le ha dado a
conocer informacion

sobre?

La calidad de la informacion que
le ha enfregado Coosalud sobre
los aspectos que sehald haber

sHa utilizado dicha
informacién?e

recibido
T2B T3B
Respondieron Si [N Base Respondieron Si
Comosatcertna Cio [1 1 64T 87% A o

Administrativas 88% 24 P A 589

Coosalud Le Ha Dado A Conocer La Red De Instituciones _ 907 97° 596 ,
Prestadoras De Servicios De Salud A Las Que Puede Ir 9 aus. . oL

Educacién Sobre Habitos Saludables De Vida Y Prevencion -
Do Enformedades | 45%. 92% 987 IIEL
Sus Derechos Y Deberes (Carta De Derechos Y Deberes) - 920% 98¢ 418 _
Valor De Los Copagos O Cuotas Moderadoras - 89% 94° 307 _
El Desempeno De Coosalud Entendido Como Los Resultados
De Calidad, Puesto Que Ocupa, Indicadores Financieros, - 95% VLA 256 _

Acreditacion Y Sanciones (Carta De Desempeio)

MCcNC

99

N

‘ 7 TTB: Muy buena + Buena
(o]

T3B: Muy buena + Buena + Regular




COOSALUD La informacién de Coosalud

Cdlificacion de la informacion sobre... ¢

(%: T2B: Muy buena + Buena | T3B: Muy buena + Buena + Regulor)

100
80
91 92 91 90 92 1 90 90
60 95 92 88 90 90 90 88 90
40
20
0 T T T T
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
Base: 300 239 289 256 528 458 454 470 537 453 455 418 672 575 577 596
T3B: 98 98 99 98 99 99 98 98 98 98 98 98 98 98 97 97
El des?mpeﬁﬁ dctja CgosolLlj%I egfendidto c iud Le Ha Dado A C L
€COmMO 108 resultacos ae calldad, PUeSIO| q,cqcidn sobre hdbitos saludables de Sus Derechos Y Deberes (Carta De 00sgluad L& Ma Vado onocer La
ue ocupg, indicadores financieros, ; s 2 Red De Instituciones Prestadoras De
deredianidn y sanciones (carta de | Viday prevencion de enfermedades Derechos Y Deberes) Servicios De Salud A Las Que Puede Ir
desempeno)
100
oy T O—0eo—0 —eo ® ® — o O —o— @
Lo 90 86 89 1 88 88 88 87 85 87 85 87 85
40
20
0 T T T T T T
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
Base: 357 231 399 307 701 633 629 589 - 619 684 676 - 563 637 662
T3B: 99 98 97 96 99 98 98 97 - 98 96 97 - 96 96 926
Valor De Los Copagos O Cuotas Sitios y horarios donde se encuentran . . ; . :
odaroSass L S et v Cémo Solicitar Una Cita Cémo comunicarse con Coosalud

MCNC
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COOSALUD

McNC

21% ha asistido a las oficinas de Coosalud en €l
ultimo frimestre
sUsted ha asistido a alguna de las oficinas

propias de COOSALUD en los Ultimos 3
meses para realizar algin tramite?

Ano 2020

Base: Total Encuestados ‘ 1.062 |

101



COOSALUD Las oficinas de Coosalud

¢Coémo evalta en general las oficinas de COOSALUD?

. TTB: Excelente + Muy Bueno
T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

Base

¢Como evalla en general las oficinas de COOSALUD? m_ 217

92% 218

La amabilidad del personal que los atiende

La calidad general de las instalaciones (orden, limpieza,
iluminacién, temperatura, disponibilidad de sillas, rampas para las
personas en condicion de discapacidad)

50% I

e O oo g K pmere awmonvie) . 88% | =
417 ) N
407% BT

8% 217

La facilidad de acceso a los Puntos de Atencion de

COOSALUD (ubicacién) 6% 27

Los horarios de los Puntos de Atencion |10 57 Wi 5% 218

McNC
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COOSALUD Atencion presencial de Coosalud

5 4% 00 Inesest

5Como evalla la atencion presencial de COOSALUD?

[ . TTB: Excelente + Muy Bueno ]

T3B: Excelente + Muy Bueno + Bueno

¢Cbémo evalla la atencién presencial de COOSALUD?

El tiempo de espera | 10574 ) 84% 224 ‘
El tiempo de atencién Em 78% 223 ‘

McNC
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COOSALUD

35 5% 4a nesestoe

sEstaria de acuerdo en incluir espacios de experiencia
como sitios de lectura, sillas o café en las oficinas de
atencioén al usuario de COOSALUD?

. 83

Respondieron Si

17+

Respondieron No

—_— -

Ano 2020

Salas de atencidn al usuario

sRecibié el servicio solicitado en la oficina de
atencién? Solucién al primer contacto en la
sala de atencién al usuario

. 857

| Respondieron Si
|
|

15=

Respondieron No

La Ultima vez que usted asistid a la oficina de
atencién ¢le quedoé algin pendiente?

_Ir—o 26%

Respondieron Si

73

Respondieron No

La Ultima vez que usted asistid a la oficina de atencidén y le
hicieron alguna promesa relacionada con la entrega de un

servicio, ¢le cumplieron?
60~

¢ Respondieron Si

-
1
I
1
|

Respondieron No

Base: Los que han asistido a las oficinas de COOSALUD ‘ 224 |

MCcNC
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COOSALUD Asistencia a las oficinas

Ano 2020

Si pudiera escoger el medio para acceder a los servicios que

sCudntas veces fue ala Lo T .. R P
necesita, ¢cual de los siguientes seleccionaria?

oficina en el Ultimo trimestre?

3 Presencial, en la oficina de atencidon
’ . , To
3 al usuario mds cercana _ 57
WhatsApp . 20%
Por teléfono, a fravés de la Linea de 12~
n I I I I I I I I I | atencién permanente °
! A través de un dispositivo mévil
Promedio 2,2 3 (celular) 97
: Via Web, a fravés de la pdgina de
‘ Base : Los que han asistido a las oficinas de COOSALUD ‘ 224 ‘ ! COOSALUD ‘ 2%

McNC
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COOSALUD

McNC

Base:

92%

48%

224

5Cémo cdlifica la ubicacion de
las oficinas de atencion al
usuario de COOSALUD?

Las oficinas de Coosalud

TTB: Excelente + Muy buena
T3B: Excelente + Muy buena + Buena

1

106

Base:

90%

42%

223

5Cémo califica la cercania
de las oficinas de atencion
al usuario de COOSALUD)?



COOSALUD

McNC

Pagina web de Coosalud

sUsted ha visitado la pdgina web de COOSALUD
durante el Gltimo aino (www.coosalud.com/)?

Ano 2020

85%

No

Base: Los que han asistido a las oficinas de COOSALUD ‘ 1.062 |

107



COOSALUD La pagina web de Coosalud

~
. TTB: Excelente + Muy buena
T3B: Excelente + Muy buena + Buena
J
O=
84%

154

Base:

sCoémo calificaria la calidad

general de la pagina web
de COOSALUD?

McNC
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COOSALUD 5% ha presentado PQR a Coosalud

@ ¢Ha presentado alguna peticion, queja, reclamo o
sugerencia a Coosalud durante los Ultimos seis meses?

. Respondieron Si N

100
@
o
© 25
» 0\; 7 5
2017 2018 2019 2020
Res. No 75% 95% 93% 95%
Base : 108 1.058 1.085 1.062

McNC
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COOSALUD Atencién a PQR

s A 10 Inesestn

: Excelente + Muy Bueno + Bueno

7 TTB: Excelente + Muy Bueno
O | 138:

100

80

60

. 32 30 21
.— K
o @
2018 | 2019
Base: 50 71 47 40% de-
T38: 66 61 /40 peticionarios

, - . . satisfechos
:Como cdlifica la calidad general de la

atencién a los usuarios cuando presenté

la peticidn, queja, reclamo o sugerencia
a COOSALUD?2

McNC
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COOSALUD Sobre la atencidn a PQR

7 I I | TTB: Excelente + Muy buena
° T3B: Excelente + Muy buena + Buena

Ano 2020

) i
4 :

. 3 33 23 3 79%
————o :
20 \. i
2018 2019 2020

Base: 50 70 43
T3B: 72 70 60 }

, - i 48
2Como califica la amabilidad de las 3 Base:

sCoémo califica la vocacion de
servicio y calidez de las personas
que le atendieron cuando
presenté la peticion, queja,
reclamo o sugerencia a
COOSALUD?

personas que atendieron o respondieron
a su peticién, queja, reclamo o
sugerencia a COOSALUD?

MCNC
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COOSALUD Tiempo para responder la PQR

¢Cudnto tiempo se demoraron en
responder su PQR?

. Promedio (pias) .

Ano 2019 Ano 2020

33,7 37,1

Qmedb/ Promedio

* Base: Encuestados 72 * Base: Encuestados 50 |

Base: Los que han impuesto quejas o derechos de peticion ante Coosalud ‘

McNC
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COOSALUD

En el 52% de los casos tuvieron en cuenta las
sugerencias de los afiliados

s3lmplementaron o tuvieron
en cuenta su sugerencia?

Ano 2019

46

Respondieron Si

47%

Respondieron No

* Base: Encuestados ‘ 72 |

Afo 2020

52~

Respondieron Si

477

Respondieron No

‘ * Base: Encuestados ‘ 72 |

| Base: los que han impuesto quejas o derechos de peticién ante Coosalud |

McNC
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En el 54% de los casos, la respuesta de Coosalud
COOSALUD resolvid el problema

La respuesta que COOSALUD le dio
iresolvié su problema?

Afio 2019 Afio 2020

!
54

Respondieron Si

o
43- :
Respondieron Si 38%

Respondieron No

507

Respondieron No

* Base: Encuestados ‘ 72 | ‘ * Base: Encuestados ‘ 72 |

| Base: los que han impuesto quejas o derechos de peticion ante coosalud |

McNC
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COOSALUD Resultado de la PQR

Ano 2020

5Cudl fue el resultado de su queja o derech
de peticién?

46 32 20~ 2+

. . . I .
Le dieron respuesta No le dieron Le dieron Le resolvieron,

y se resolvid la respuesta y nole respuesta, perono  pero no le dieron
queja resolvieron se resolvié la queja respuesta

Base: Los que han impuesto quejas o derechos de peticion ante Coosalud 50

McNC
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COOSALUD

Parcialmente
No cumplié

Base :

MCNC

En los Ultimos 6 meses, para acceder a los
servicios de Coosalud ¢necesité utilizar alguno de
los siguientes mecanismos?

Tutelas y derechos de peticion

Base: Total Encuestados

Respondieron Si

Sila accion de tutela fue fallada a su favor,
¢Coosalud cumplié con el fallo del juzgado?

_*

78 86 75
30
1I-2019 1-2019 1-2020 11-2020
22% 14% 20% 25%
- - 50% -
9 7 10 8

‘ Base: Encuestados donde la tutela les fue fallada a su favor

Ao 2020

Interponer una accién de tutela |

Ninguna

Oftro |

80
60
40
20

0

No, pero Coosalud
prestoé su servicio

No y Coosalud no le
presté su servicio

No ha salido el fallo

Base :

Respondieron Si

sLa accion de tutela fue fallada a su favor?

- . .
s . &7 80
1-2019 | 11-2019 11I-2019 11-2020
40% - 13% 10%
- 15% 7% -
- 31% 13% 10%
15 13 15 10

Base: Los que utilizaron algin mecanismo para acceder a los servicios




Py

COOSALUD

Acceso, oportunidad y esfuerzo para
acceder a los servicios

) ot

Cantro Nacional de Comeultoris



COOSALUD Acceso a los servicios

Il I | T2B: Muy facil + Facil
T3B: Muy fdcil + Facil + Ni facil, ni dificil

201 9 Base ‘ 2020 Base

s Como califica la facilidad para acceder a los servicios
¢ P de Coosalud? 68% 93% 1’0763 69% 93% 1.041

3Como cdlifica la facilidad para acceder a los servicios i
de farmacia de Coosalud? [RADL B07 ¢ o 79% 0% 438 |

Piense en todo el proceso de las citas para acceder a los

servicios de salud en Coosalud, indiqueme ¢Cémo [¥.5/A 83% 563 66% 84% 401

calificaria el grado de facilidad de ese proceso?

5Cdémo califica el acceso en la presentacién de alguna . 5
peticién, queja, reclamo o sugerencia a Coosalud? 73% i 467 74%

MCNC 121




COOSALUD Facilidad de acceso a las IPS

Bl B | T2B: Muy facil + Facil
T3B: Muy fdcil + Facil + Ni facil, ni dificil
83%
66%
2019 2020
Base: 1.063 1.018

sComo cdlifica la facilidad de

acceso a las IPS (hospital, clinica,
centro de salud) a través de Coosalud?

McNC
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COOSALUD

Oportunidad

TTB: Excelente + Muy buena

7 I
° T3B: Excelente + Muy buena + Buena

2Cdmo cdlifica la oportunidad en el servicio de Coosalud?

2Como califica la oportunidad en la enfrega de medicamentos?

5Coémo califica la oportunidad en la asignacién de citas para
acceder a los servicios de salud?

sCoémo cdlifica la oportunidad de la atencién cuando presenté
su peticién, queja, reclamo o sugerencia a Coosalud?

5Coémo califica la oportunidad del servicio de las IPS que
contrata Coosalud?

McNC

2019
44% 93%

II! 50%

(367 IR

123

Base

1.083

568

564

72

1.075

2020

1477 B

(437% I T

P

EA w7

Base

1.041

443

400

49

1.041




COOSALUD

CES

To

Il I | T2B: Poco esfuerzo +

T3B: Poco esfuerzo + +

2 Qué tanto esfuerzo tuvo que hacer para recibir el servicio
de COOSALUD?

5Qué tanto esfuerzo tuvo que hacer para recibir los
medicamentos en la farmacia?

5Qué tanto esfuerzo tuvo que hacer para realizar la
asignacion de citas?

5Qué tanto esfuerzo tuvo que hacer para presentar su
peticion, queja, reclamo o sugerencia a COOSALUD?

McNC

2019
80%

L 67% Bk

A 797

124

564

562

72

Porcentaje de

personas que

deben hacer
mucho esfuerzo

2020

j 87 T
' 537
A 77

] 307 DRI

Base

1.036

441

399

50

B @

[ 18%

O 17%

9 ©

[ 23%

(" 40%



COOSALUD

En una escalade 1 a 5 donde 1 esnuncay 5 es siempre, evalie con qué
frecuencia realiza usted cada accién de las que le voy a mencionar:

Deberes de los asociados

[. [l 128: siempre + T3B: Siempre + +

2019 Base

Llegar puntualmente a las citas programadas 1.075

Cumplir a cabalidad con el tratamiento médico ordenado 1.075

Seguir las recomendaciones dadas por el personal de salud B:YAA D%  1.072
Solicitar aclaracién al personal de salud cuando tiene dudas

sobre tratamientos, indicaciones, cuidados, férmulas médicas, ByA A 1.075
etc
Asistir a los controles médicos periddicos siguiendo las

- P 1.067

recomendaciones de su médico 80% 7
Suministrar informacidon veraz sobre sus sinfomas y condicién |

I . P 76% A 1.067
de salud para facilitar el diagndstico

Alimentarse de manera balanceada m 1.080

McNC

125

92%

92%

87%

81%

81%

76%

2020

o § \ AS C
o 1o f oi N

Base

% 1.042

1.043

1.051

1.03¢9

1.036

1.043

1.044

Continua ...




COOSALUD

Deberes de los asociados

En una escalade 1 a 5 donde 1 esnuncay 5 es siempre, evalie con qué
frecuencia realiza usted cada accién de las que le voy a mencionar:

[. [l 128: siempre +

T3B: Siempre + +

Cancelar con anticipacién las citas solicitadas cuando no
puede asistir

Atender a las recomendaciones recibidas en los programas de
promocion de lasalud y prevencién de la enfermedad

Reportar a su EPS alguna novedad como: cambio de su
direccidn de residencia o teléfono de contacto, fallecimiento
de algun miembro del grupo familiar entre otras

Hacer ejercicio

Asistir a los programas de promocién de la salud y prevencion
de la enfermedad alos que ha sido invitado

Preguntar por el costo de los servicios que recibid

Tomar medicamentos sin prescripcion médica

McNC

2019

69% 3%
65% %
607% 2
3%
56% 5%
53% 7o

287 WA

126

Base

1.075

1.075

1.072

1.075

1.067

1.067

1.080

—

2020

69% %
Ao
3%
57% %

52% /o

EI

Base

1.042

1.043

1.051

1.03¢9

1.036

1.043

1.044

Continua ...




COOSALUD Movilidad y portabilidad

3Sabe usted que en caso de que cambie su situacién laboral (ejemplo
quedar desempleado o conseguir empleo), usted tiene derecho a

sHa solicitado la portabilidad
cambiarse de régimen dentro de su misma EPS?2

a Coosalude

. % Respondieron Si °

% Respondieron Si o

100
80

80
60

— L, — ; 37 40

54 61 1 “© 2.3—2.4/0——————.
20 43 56 i 2
0 . . 1 0 . .
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
Res. No 46% 57% 39% 44% Res. No 77% 76% 63% 60%
Base : 1.058 130 1.085 1.062 Base : 631 463 708 724
Base: Total Encuestados/Los que no estdn conformes con Coosalud

Base: Los que fienen claro el fema de PORTABILIDAD entre municipios
s2Sabe usted que cuando temporalmente deba hacer cambio de residencia a cualquier municipio del
pais diferente a donde habitualmente recibe atencién en salud o estd afiliado, tiene derecho a recibir
los mismos servicios en el nuevo municipio?

o % Respondieron Si o

100 A
80 I
€1 .\./.—_
04 40 b5 68
0 44
0 T T
2017 2018 2019 2020
Res. No 40% 56% 35% 32%
Base: Tofal Encuestados | 1.058 1.058 1.085 1.062

MCNC
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COOSALUD

Servicios de salud prestados a fraves
de la red confratada

) ot

Cantro Nacional de Comeultoris



COOSALUD

MCNC

100

80

40

20

Base:

100

80

40

20

Base:

Uso de los servicios

sUtiliz6 ... enlos Ultimo 6 meses?

% Respondieron Si

70 68 70
———o— 46 50 54 50
40\\' 39 46
././.\\2.3 2.2/.\.\ 2
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
1.058 1.058 1.085 1.062 1.058 1.058 1.085 1.062 1.058 1.058 1.085 1.062
Consulta de medicina general Exdmenes de laboratorio Trdmite para solicitar medicamentos
37 40 34 42 40 - -
27
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
1.058 1.058 1.085 1.062 1.058 1.058 1.085 1.062 1.058 1.058 1.085 1.062
Urgencias Odontologia Medicina especializada

Continua ...
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COQSALUD

MCNC

100

80

40

20

Base:

100

80

40

20

Base:

Uso de los servicios

sUtiliz6 ... enlos Ultimo 6 meses?

% Respondieron Si

25 26
1.7/.__.\ 11 10 15 12 8 17 15 18 7
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
1.058 1.058 1.085 1.062 1.058 1.058 1.085 1.062 1.058 1.058 1.085 1.062
Radiografias, imdagen r . . ,
adiografias magenes o p uebas de Pediatria Ginecologia
diagndstico
17
9 15 13 6 8 8 9 5 8 16 5
— o o o P — " " o |
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
1.058 1.058 1.085 1.062 1.058 1.058 1.085 1.062 1.058 1.058 1.085 1.062

Hospitalizacién

Cirugia general

130

Programas de promocién de la salud y
prevenciéon de la enfermedad (PyP)

Continua ...



COQSALUD

MCNC

100

80

40

20

Base:

100

80

40

20

o

Base:

Uso de los servicios

sUtiliz6 ... enlos Ultimo 6 meses?

% Respondieron Si

21 17 17

® 5 5 7 7 3 0 6 7 3
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
1.058 1.058 1.085 1.062 1.058 1.058 1.085 1.062 1.058 1.058 1.085 1.062

L Terapias en Coosalud: fisicas, L
Medicina interna . : . . Cirugia programada
respiratorias, ocupacional, de lenguaje
1 3 3 1 2 4 3 1 4 1 2 1
S e S *———o > —@
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
1.058 1.058 1.085 1.062 1.058 1.058 1.085 1.062 1.058 1.058 1.085 1.062
Tratamientos asistidos: quimioterapia, Suministro de oxigeno (Solo para los -
d P 9 ( P Obstetricia

radioterapias — didlisis

que apliquen)

131




COQSALUD

80

60

40

20

Base:

T3B:

Evaluacidon de los servicios recibidos

5Cémo califica el ULTIMO servicio recibido ...2

(%:

T2B: Muy buen servicio + Buen servicio

T3B: Muy buen servicio + Buen servicio + Ni bueno, ni malo )

e O —eT® g 7 @ 69 o O —o _, @
& 100
NRL 9 100| 92 g g8 96 | 94 91 g9 94 | 94 95 g3 94
40
20
o7 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 | 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
Base:| 45 14 22 10 89 178 175 48 410 523 585 244 180 162 189 72
138: | 100 100 100 100 100 96 97 100 98 97 96 99 99 99 97 99
Programas de promocién de
Obstetricia la salud y prevencién de la Exdmenes de laboratorio Ginecologia .
enfermedad (PyP) Continua ...
.\.\.//. ._./0——. o—eo—0—@ —o—o @ —eo—o @
95 93
87 93 85 83 1 91 90 90 91 90 90 91 87 89 90 90 85 86
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 | 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
184 261 284 115 53 75 81 32 80 86 97 48 219 183 187 53 184 284 299 132
98 97 94 98 92 89 99 97 95 94 94 96 98 96 95 98 97 96 93 97
Radioarafias. imagenes o Terapias en Coosalud: fisicas,
9 - Imageng respiratorias, ocupacional, de Cirugia general Medicina interna Medicina especializada
pruebas de diagndstico lenguaje

MCNC
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COOSALUD Evaluacién de los servicios recibidos

5Cémo califica el ULTIMO servicio recibido ...2

(%‘ T2B: Muy buen servicio + Buen servicio | T3B: Muy buen servicio + Buen servicio + Ni bueno, ni malo )

94
60 89 89 85 86 74 86 90 86 83 85 86 93 85

40

| e—e—o o @ | o o | o— " "9
8.8\./

20

2017 2018 2019 | 2020 | 2017 2018 2019 | 2020 | 2017 2018 2019 | 2020 | 2017 2018 2019 | 2020

Base:| 363 442 433 155 - 67 78 35 743 717 763 492 105 160 128 82
138:| 95 96 94 96 - 93 86 94 98 97 96 96 93 99 99 93
, L Consulta de medicina .
Odontologia Cirugia programada general Pediatria
50 —@ —® | 100 —@
i 85 90 83 83 .\._./ 90 87 ./7.7\.//. 82 88 \.
i 76 71 70 80 79 69 48 77 69 b7

20

2017 2018 2019 | 2020 | 2017 2018 2019 | 2020 | 2017 2018 2019 | 2020 | 2017 2018 2019 | 2020 | 2017 2018 2019 | 2020
Base:| 93 162 144 60 285 388 432 175 19 40 31 14 236 531 495 209 1 29 32 9
T3B: 94 96 95 93 91 87 85 90 100 95 100 93 83 91 85 89 82 90 94 78
Tratamientos asistidos:
quimioterapia, radioterapias -
didlisis

Suministro de oxigeno (Solo Trédmite para solicitar
para los que apliquen) medicamentos

“CNC 133

Hospitalizacién Urgencias




COOSALUD Tiempo de espera para ser atendidos

e nesesin

i Tiempo de espera para ser atendido en ...
Promedio (en dias) P perap

Continua. ...
500 500 500
200 27,8 400 20
25,5 X 23,6 22,5
300 300 21,4 19,3 4 30,0 17,7

200 .\’—\-‘//. 200 14,0
L o e
100 100

10,0

0.0 T T 0,0 T T 0,0 T T
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
Menos de 30 dias - 78% 87% 81% 15 dias 58% 69% 77% 71% 30 dias 90% 95% 94% 87%
Mayor de 30 dias - 22% 13% 19% 15 dias 42% 31% 23% 29% 30 dias 10% 5% 6% 13%
Base:|  1.058 1.058 1.085 1.062 Base:|  1.058 1.058 1.085 1.062 Base:|  1.058 1.058 1.085 1.062
Cirugia programada Cirugia general Medicina interna
50,0 50,0 50,0
40,0 40,0 40,0
: 22,4
30,0 16 7 18,0 16,8 30,0 30,0

200 *—_ ¢ P o 200 63 9,5 L 200 10,6 10,1 12,6
10,0 100 ‘—5;7—’—/_’_.//. 10,0 .—.\5‘8//.

0,0 T T 0.0 T T 0,0 T T
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
Menos de 20 dias 66% 76% 75% 76% 5 dias 60% 68% 73% 55%
Mayor de 20 dias 34% 24% 25% 24% 5 dias 40% 32% 27% 45%
Base:|  1.058 1.058 1.085 1.062 Base:|  1.058 1.058 1.085 1.062 Base: 1.058 1.058 1.085 1.062
Medicina especializada Tratamientos asistidos: quimioterapia, Pediatria

radioterapias - didlisis
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COOSALUD

e nesesin

Promedio (en dias)

50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

Menos de 15 dias
Mayor de 15 dias
Base:

30,0
200
10,0

0,0

Menos de 3 dias
Mayor de 3 dias
Base:

MCNC

Tiempo de espera para ser atendidos

8,1 11,0 9,5 8,6
— ¢ —eo— 9
2017 2018 2019 2020
84% 85% 83% 85%
16% 15% 17% 15%
1.058 1.058 1.085 1.062
Ginecologia
7,4 7,0 7,3 7,7
— o ———©@
2017 2018 2019 2020
64% 71% 70% 64%
36% 29% 30% 36%
1.058 1.058 1.085 1.062

Radiografias, imdgenes o pruebas de

diagndstico

Base:

0,0

7 dias
7 dias
Base:

Tiempo de espera para ser atendido en ...

8,5
2,2 0,3 o5 @
O— PN :

2017 2018 2019 2020
1.058 1.058 1.085 1.062
Suministro de oxigeno (Solo para los que
apliquen)

8,4 6,2 7,4 6,8
— o —o 9
2017 2018 2019 2020
78% 82% 77% 85%
22% 18% 23% 15%
1.058 1.058 1.085 1.062

Programas de promocion de lasaludy
prevencién de la enfermedad (PyP)

135

0,0

3 dias
3 dias
Base:

0,0

1 dias

1 dias
Base:

Continua ...
6,6 7,2 6,3 7,7
—o — oo ——O
2017 2018 2019 2020
66% 63% 68% 65%
34% 37% 32% 35%
1.058 1.058 1.085 1.062

Consulta de medicina general

43 3,3 3,8 2,3
2017 2018 2019 2020
72% 78% 77% 72%
28% 22% 23% 28%
1.058 1.058 1.085 1.062

Trdmite para solicitar medicamentos




COOSALUD

e nesesin

Promedio (en dias)

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0

Tiempo de espera para ser atendidos

Tiempo de espera para ser atendido en ...

0,0

Menos de 1 dias
Mayor de 1 dias
Base:

30,0
200
10,0

0,0

Menos de 7 dias
Mayor de 7 dias
Base:

MCNC

50,0
40,0
30,0
20,0
1,2 0,3 23 4,8 100 3,0 2,5 3,2 4,2
@o— O —— I 00 e @ ; ° .
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
88% 96% 86% 85% 1 dias 73% 74% 74% 69%
12% 4% 14% 15% 1 dias 27% 26% 26% 31%
1.058 1.058 1.085 1.062 Base:|  1.058 1.058 1.085 1.062
Ginecologia Suministro de oxigeno (Solo paralos que
apliquen)
50,0
40,0
00 24,1
8,9 20,0 A
5,4 3’4 4,0 0o 8,7 4'5 4,0
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
76% 79% 88% 88% 5 dias 65% 57% 78% 80%
24% 21% 12% 12% 5 dias 33% 43% 22% 20%
1.058 1.058 1.085 1.062 Base:|  1.058 1.058 1.085 1.062
Radiografias, imdgenes o pruebas de Programas de promocion de lasaludy
diagndstico prevencién de la enfermedad (PyP)

136

Continua ...

50,0

40,0

30,0

20,0

o33 3,8 3,6 4,1

0.0 T

2017 2018 2019 2020
3 dias 79% 81% 82% 82%
sdios|  21% 19% 18% 18%
Base:|  1.058 1.058 1.085 1.062
Consulta de medicina general

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0 0’4 0'8 1,0 116

00 @ " @ L

2017 2018 2019 2020

1 dias 98% 96% 95% 94%
1 dias 2% 4% 5% 6%
Base:|  1.058 1.058 1.085 1.062

Trdmite para solicitar medicamentos




COQSALUD

80
60
40

20

Base:
T3B:

Percepcion del tiempo de espera

El tiempo de espera en ...le parecié...

(%:

T2B: Muy corto + Corto

T3B: Muy corto + Corto + Ni cortfo, ni Iorgo)

100
80 .’./.\
60 .\././/. M 78 \. .\.\.____. .\./.‘\\.
p 65
‘| 55 53 67| 83 64 | 82 80 56 40 | 53 g 60
" 47
o7 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 | 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
Base:| 11 30 32 9 19 M 32 14 an 524 586 246 46 14 23 10
T3B: | 64 77 75 78 74 80 21 93 89 85 80 85 85 86 74 70
Tratamientos asistidos: Suministro de oxigeno (Solo
quimioterapia, radioterapias - | gl' Exdmenes de laboratorio Obstetricia .
didlisis para los que apliquen) Continua. ...
o 4 O a8 e 0 o, o
56 56 | 50 56 55 | 54 53 a4 54 | 52 56 g5 52 | 51 54 48 59
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 | 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
363 444 437 156 54 75 81 33 183 163 191 72 89 178 175 48 184 265 287 116
87 85 84 85 76 84 79 85 87 75 70 78 82 83 77 88 78 78 70 87
) Tero_plos en Coosoluq: fisicas, . ) Programas de promocion de Radiografias, imagenes o
Odontologia respiratorias, ocupacional, de Ginecologia lasaludy prevencion de la - z
- pruebas de diagndstico
lenguaje enfermedad (PyP)

MCNC
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COOSALUD

Percepcion del tiempo de espera

El tiempo de espera en ...le parecié...

T3B: Muy corto + Corto + Ni corfo, nilargo )

(%: T2B: Muy corto + Corto
100
80
60
) 52 50 56 56 4 50 49
~ 43 42 42 50 | 45 48 48 | 43 45
" 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2017 2018 2019 | 2020 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Base:| 744 720 763 492 94 162 145 60 236 532 496 209 219 183 188 53
T3B: 78 79 72 82 69 72 77 73 73 79 70 72 74 77 74 70
Consulta de medicina Hospitalizacion Trdmite para solicitar Medicina interna
general P medicamentos
100
80
60
' o— ¢ —o— e—eo—* 0 —@ o—— o o— O —o__
O 39 42 41 44 | 44 a2 4T 4.5\.— 44 © | 5 52 4 @
o 38 38 7
O | | | | 39 | | 3 L 36 | | | 34
2017 2018 2019 | 2020 | 2017 2018 2019 | 2020 | 2017 2018 2019 | 2020 | 2017 2018 2019 | 2020 | 2017 2018 = 2019 | 2020
Base:| 285 390 432 177 80 89 101 49 5 67 78 36 186 292 299 132 106 160 129 83
T3B: 58 61 56 67 73 72 73 63 - 67 59 58 70 75 69 69 68 75 71 63
Urgencias Cirugia general Cirugia programada Medicina especializada Pediatria

MCNC
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COOSALUD

5 4% 00 Inesest

5Como califica el acceso a los servicios de ...

Facilidad de acceso a los servicios

[. B 728: Muy fécil + Facil

T3B: Muy fdcil + Fécil + Ni facil, ni difl’cil]

Exdmenes de laboratorio
Odontologia
Radiografias, imdgenes o pruebas de diagndstico

Hospitalizacién

Terapias en Coosalud: fisicas, respiratorias, ocupacional,
de lenguaje

Ginecologia

Programas de promocion de la salud y prevenciéon de la
enfermedad (PyP)

Suministro de oxigeno

Tratamientos asistidos: quimioterapia, radioterapias -
didlisis

McNC

2019
EZZ N 507
757 KT

139

Base

584

435

284

142

81

189

173

32

31

2020

Base

88% AT
185
84% Weoz s
82% 93% 60
3
7
a7
79% % 14
’
Continua ...




COOSALUD

McNC

Facilidad de acceso a los servicios

5Como califica el acceso a los servicios de ...

[. B 728: Muy fécil + Facil

T3B: Muy fdcil + Fécil + Ni facil, ni difl’cil]

Medicina especializada B.Y.57A

201 9 Base

Consulta de medicina general ByA5/A 93% 761

Trédmite para solicitar medicamentos By 04 1% 492
Cirugia programada  Byfe)/A 80% 77
Medicinainterna 186

Pediatria 129

Urgencias B 5A % 429

Cirugia general By&$/A g 101

!I
N
N

A 297

Obstetricia 7% 23

140

2020
77% 93%

2 M

77% %

I
N

75%

70% [
o7
IEEAN 827

Base

490

209

36

51

82

175

49

130

10




COOSALUD Efectos totales sobre la lealtad

Efectos totales
sobre la lealtad

McNC
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COOSALUD Efectos totales sobre la lealtad

Pregunta Impacto Participacion
Conceptos generales e imdgenes

Calidad Coosalud 0,412 20%
Es una empresa lider 0,939 46%
Es una empresa manejada con éfica 0,407 20%
Cumple su promesa de valor de servicio con calidad humana, calidez,

excelencia en el servicio 0,288 14%
Procesos de interaccién

Farmacia 0,036 12%
Asignacion de citas 0,039 13%
Comunicaciéon 0,000 0%
Atencion PQR 0,000 0%
Acceso a los servicios 0,084 28%
Oportunidad servicio 0,013 4%
Atencién presencial 0,124 42%
Atributos

FARMACIA

Horario de aftencion 0,010 6%
Amabilidad 0,010 6%
Facilidad de acceso 0,000 0%
Oportunidad en la entrega de medicamentos 0,011 7%
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COOSALUD Efectos totales sobre la lealtad

Pregunta Impacto  Participacion
Atributos

ASIGNACION DE CITAS

Amabilidad de las personas 0,015 10%
Acceso citas 0,000 0%
Oportunidad citas 0,011 7%
COMUNICACION

Resultados de calidad 0,000 0%
Derechos y deberes (carta de derechos y deberes) 0,000 0%
Sitios y horarios oficinas administrativas 0,000 0%
Red de IPS 0,000 0%
Valor copagos 0,000 0%
Educacion sobre hdabitos saludables de vida y prevencion de enfermedades 0,000 0%
Como solicitar una cita 0,000 0%
COmo comunicarse 0,000 0%
ATENCION PQR

Amabilidad de las personas 0,000 0%
Acceso en la presentacion de PQR 0,000 0%
Oportunidad de atencidon PQR 0,000 0%
ATENCION PRESENCIAL

Tiempo de espera 0,042 27%
Tiempo de atencion 0,054 35%

McNC
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COOSALUD Efectos totales sobre la lealtad

Impacto Participacion

SERVICIOS BRINDADOS POR LA RED CONTRATADA

Medicina general 0,312 6%
Cirugia general 0,356 7%
Medicina especializada 0,363 7%
Urgencias 0,419 8%
Hospitalizacion 0,308 6%
Trdmite para solicitar medicamentos 0,305 6%
Programas PYP 0,427 8%
Odontologia 0,318 6%
Exdmenes de laboratorio 0,300 6%
Radiografias, imagenes o pruebas de diagndstico 0,409 8%
Terapias en Coosalud: fisicas, respiratorias, ocupacional, de lenguaje 0,282 6%
Medicina interna 0,348 7%
Pediatria 0,348 7%
Ginecologia 0,166 3%
Cirugia programada 0,459 9%

McNC
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COOSALUD

Desempeno
(Actual)

MCNC

Punto de referencia

Efectos totales
sobre la lealtad

Puntos de
referencia
(Estandares)

Focalizacion
de las
estrategias

14



f‘tf‘ﬁ o) 'vg' . , .
x}de U «) Punto de referencia — estandares nacionales

COOSALUD Estdndares nacionales

La mejor

Recomendar Coosalud 79% 84 Promedio
La mas baja

La mejor

Calidad Coosalud 50% 56 Promedio
La mas baja

La mejor

Calidad IPS 52% 49 Promedio
La mas baja

La mejor

Asignacion de citas 43% 53 Promedio
La mas baja

La mejor

Farmacia 43% 47 Promedio
La mas baja

La mejor

Manejada con ética 89% 93 Promedio
La mas baja

- ; mejor

Acceso 69% 54 Promedio
MCNC La mas baja




Punto de referencia — estdndares nacionales

Antioquia Atlantico Bolivar Cesar Cérdoba Magdalena Santander Sucre dNorie Boyaca Cundina Suroccide Esta.ndares

e stder marca nte nacionales

La mejor

Ei%‘gg?jgdc’r 90% 82%  87% 74%  66% 80% 88%  84% 83%  82% [N 67% 84 Promedio
La mas baja

i La mejor
coldad 62%  55%  55% 48% 55% 51  56% 57% 57% AR AN 6 Promedio
La mas baja

La mejor

Calidad IPS 63% 51% 58%  54% 44% 55% 52% 52%  55% 62% 42% KYAZ 49 Promedio
La mas baja

) ., La mejor

fsignacion 30% U3 53 Promedio
La mas baja

La mejor

Farmacia 36% 50% 47 Promedio
La mas baja

La mejor

g"gﬂ”gﬁ’g’ 93% 94%  86% 85% = 90% 90% 87%  86% 93% = 93% 85% 84% 93 Promedio
Lo mas baja

La mejor
62% YA/ 54 Promedio
La mas baja

Acceso

McNC



JORLUL Punto de referencia — estdndares nacionales

McNC

COOSALUD Subsidiado Contributivo Estandares
nacionales
94 La mejor
Recomendar
Coosalud /9% 81% 72% Promedio

La mas baja

Calidad La mejor
Coosalud 50% 52% 42% Promedio
Lo mas baja

La mejor
Calidad IPS 52% 53% 46% Promedio
La mas baja

3
, y La mejor
La mas baja
La mejor
Farmacia 43% 44% 38% Promedio
Lo mas baja

La mejor
Promedio
La mas baja
La mejor
Promedio
La mas baja

Manejada con
&tica 89% 21% 81%



COOSALUD

Desempeno
(Actual)

McNC

Matriz de prioridades de accion

Efectos totales Puntos de

sobre la lealtad Eﬁi%ﬁ?j%'%s)

Focalizacion
de las
estrategias

15



F Fortaleza de apalancamiento

Mqtriz de prioridades de qCCién S Prioridad secundaria de mejora

P Mdéxima oportunidad de mejora

Antio

o . . Magda Norte . Cundina Surocci
Pregunta COOSALUD quia Afldntico Bolivar Cesar Codrdoba lena Santander Sucre de stder Boyacd marca  dente

Conceptos generales e imdgenes

Calidad Coosalud T T T T S S T T T T T S S
Es una empresa lider P F F F P P P F P F F P P
Es una empresa manejada con ética T T T T T T T T T T T T S
Cumple su promesa de valorde

servicio con calidad humana, T T T T T T T T T T T S T
calidez, excelencia en el servicio

Procesos de interaccidn

Farmacia B T B B P P T B P P T P T
Asignacioén de citas P T P P T P =] P P T T = P
Comunicacion T T T T T T T T T T T T T
Atencion PQR S T T T T S S T S T T S S
Acceso a los servicios F F F F F F F F F F F F F
Oportunidad servicio S T S T T S T S T T T S S
Atencidn presencial F F P F F P F F F F F F P
Atributos

FARMACIA

Horario de atencion P F P P P P F F P P F = F
Amabildiad F F P P F P F F P F F P P
Facilidad de acceso T T T T T T T T T T T T T
Oportunidad en la enfrega de p P p p p p F = P P F p -

medicamentos
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F Fortaleza de apalancamiento

Mqtriz de prioridqdes de qCCién S Prioridad secundaria de mejora

P Mdéxima oportunidad de mejora

Antio

o . . Magda Norte . Cundina Surocci
Pregunta COOSALUD Afldntico Bolivar Cesar Cdrdoba Santander Sucre Boyacda marca  dente

quia lena de stder
ASIGNACION DE CITAS
Amabilidad de las personas F F P P F P F F P F F P P

Acceso citas T T T T T T T T T T T T I
Oportunidad citas P F P P F P P F P P P P P
COMUNICACION

Resultados de calidad T T T T T T T T T T T T T
Derechos y deberes (carta de

derechos y deberes) T T T T T T T T T T T T T
Sitios y horarios oficinas

administrativas T T T T T T T T T T T T T
Red de IPS T T T T T T T T T T T T T
Valor copagos T T T T T T T T T T T T T
Educacién sobre hdbitos saludables

de viday prevencién de

enfermedades T T T T T T T T T T T T I
Cdmo solicitar una cita T T T T T T T T T T T T T
Cdmo comunicarse T T T T T T T T T T T T I
ATENCION PQR

Amabilidad de las personas T T T T T S S T T T T T T
Acceso en la presentacion de PQR S S T T T S T S S S T S S
Oportunidad de atencién PQR S T T S T S S T T T T T S
ATENCION PRESENCIAL

Tiempo de espera F F P P F P F P F F F F P

Tiempo de atencién P P P P F P P P P F P P P
®cne



F Fortaleza de apalancamiento

Mqtriz de prioridades de qCCién S Prioridad secundaria de mejora

P Mdéxima oportunidad de mejora

Pregunta COOSALUD Am.'o Afldntico Bolivar Cesar Codrdoba

SERVICIOS BRINDADOS POR LA RED
CONTRATADA

Norte . Cundina Surocci

Magda
Heyees marca dente

quia lena Santander Sucre de stder

Medicina general T S T T T T T T S T T T T
Cirugia general F F F F F P P F F F F F F
Medicina especializada F F F P F F F F F F F F F
Urgencias F P F F P F & F P F P P F
Hospitalizacién T T T T T T S S T T S S T
Trédmite para solicitar medicamentos S S S N T S T S S T S T S
Programas PYP F F F F F F F F F F F F F
Odontologia T T T T T T T T S S T S T
Exdmenes de laboratorio T T T T T T T T T T S T T
Radiografias, imé&genes o pruebas

de diagndstico F P F F F P F F P F F F F
Terapias en Coosalud: fisicas,

respiratorias, ocupacional, de

lenguaje T T S S T T T T T T T I I
Medicina interna F F F P P F F P F F F F F
Pediatria F F P F F P P F F F P F F
Ginecologia T T T T T T T T T T T T T
Cirugia programada F P F P F F P F F F F F P

McNC



F Fortaleza de apalancamiento

Mqtriz de prioridqdes de qCCién S Prioridad secundaria de mejora

P Mdéxima oportunidad de mejora
Pregunta COOSALUD Subsidiado Contributivo
Conceptos generales e imdgenes
Calidad Coosalud T T S
Es una empresa lider P F P
Es una empresa manejada con éfica T T S
Cumple su promesa de valor de servicio con calidad humana, calidez, excelencia en
el servicio T T S
Procesos de interaccidén
Farmacia P P P
Asignacion de citas P P P
Comunicacion T T T
Atencion PQR S T S
Acceso a los servicios F F F
Oportunidad servicio S T S
Atencion presencial F F F
Atributos
FARMACIA
Horario de atencion P P P
Amabildiad F F P
Facilidad de acceso T T T
Oportunidad en la enfrega de medicamentos P P P
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F Fortaleza de apalancamiento

Mqtriz de prioridqdes de qCCién S Prioridad secundaria de mejora

P Mdéxima oportunidad de mejora
Pregunta COOSALUD Subsidiado Contributivo
ASIGNACION DE CITAS
Amabilidad de las personas F F P
Acceso citas T T T
Oportunidad citas P P P
COMUNICACION
Resultados de calidad T T T
Derechos y deberes (carta de derechosy deberes) T T T
Sitios y horarios oficinas administrativas T T T
Red de IPS T T T
Valor copagos T T T
Educacién sobre hdbitos saludables de vida y prevencion de enfermedades T T T
Como solicitar una cita T T T
Cbmo comunicarse T T T
ATENCION PQR
Amabilidad de las personas T T T
Acceso en la presentacion de PQR S T S
Oportunidad de atencién PQR S S S
ATENCION PRESENCIAL
Tiempo de espera F F P
Tiempo de atencidon P P P
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F Fortaleza de apalancamiento

Mqtriz de prioridqdes de qCCién S Prioridad secundaria de mejora

P Mdéxima oportunidad de mejora

Pregunta COOSALUD Subsidiado Contributivo
SERVICIOS BRINDADOS POR LA RED CONTRATADA

Medicina general T T S
Cirugia general F F F
Medicina especializada F F P
Urgencias F F P
Hospitalizacién T T T
Trdmite para solicitar medicamentos S S S
Programas PYP F F F
Odontologia T T T
Exdmenes de laboratorio T T T
Radiografias, imagenes o pruebas de diagnostico F F F
Terapias en Coosalud: fisicas, respiratorias, ocupacional, de lenguaje T T T
Medicina interna F F P
Pediatria F F P
Ginecologia T T T
Cirugia programada F F P

McNC
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COOSALUD

Comentarios finales
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Comentarios finales

En general existen mejoras en los resultados respecto a los resultados 2019: La intencion de recomendarr,
importarle si Coosalud deja de existir, y el porcentaje de afiliados leales sube 8 puntos y el servicio de
farmacia sube 7 puntos.

A pesar de estas mejores evaluaciones, siguen existiendo oportunidades de trabajar en el servicio de
farmacia y asignacion de citas, especialmente en lo relacionado con la oportunidad para acceder.

En general las evaluaciones de los dfiliados del régimen subsidiado son superiores a las de los afiliados al
régimen contributivo

Existe un 92% de afiliados satisfechos con los servicios de Coosalud. Norte de Santander cuenta con los
afiliados mas satisfechos (98%), en Cérdoba es donde estd mds baja la evaluacion (84%)

Se reconocen como fortaleza los servicios de salud brindados a fravés de la red contratada.

En general COOSALUD fiene gran aceptacion , sus servicios son considerados como buenos y el frato
recibido como excelente.

COOSALUD como marca, es reconocida por su solidez, la solidaridad, la amabilidad y por enfocarse a los
sectores mds necesitados.

McNC
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Al d % o o
JUSALUD Comentarios finales
Las fortalezas de COOSALUD estdn en su servicio, la atencién y en sus cualidades como empresa

Las expectativas de los usuarios estdn relacionadas con la ampliacion de la cobertura territorial, haciendo un
llamado para tener mds convenios con IPS que les ofrezcan alternativas de atencion

Asi mismo tienen expectativas en relacion con la cobertura del plan que les permita acceder a todos los
servicios y medicamentos y no solo los POS.

Los usuarios perciben que COOSALUD debe hacer un mejor esfuerzo para agilizar las consultas con
especialistas, contratar mds especialistas y mejorar algunos servicios.

McNC
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