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COOSALUD Ficha técnica

Objetivos:

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

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

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

Poblacién objetivo: Afiliados a Coosalud
Precision: Se realizaron 1280 encuestas.

— Margen de error: 3,42%

— Nivel de Confianza: 95%

Fechas de trabajo de campo: 14 al 24 de enero de 2023

DcnNe 4



COOSALLD

2022 Ola IV

DcnNe

Distribucion de la muesira

Departamento

Anfioquia

Atldntico

Bolivar

Cesar

Cérdoba
Magdalena
Santander

Sucre

Norte de Santander
Arauca

9%
8%
7%
7%
6%
7%
7%
7%
8%
4%

2.REGIONAL CENTRO

9%

*Boyaca
*Cundinamarca
*Bogotd
*Soacha

4%
2%
2%
1%

3.REGIONAL SUROCCIDENTE

20%

Valle del Cauca
Risaralda
Cauca

7%
7%
6%

Base : Total Encuestados

1.280

Yolombo

1%



COOSALUD Distribucidn de la muestra

Régimen

®
297 e 7.1.%
Contributivo Subsidiado

¢Hace cudnto se encuentra dfiliado a Coosalud?

Menos “w Mas
de 6 meses ‘| ‘| 7 de 6 meses

2022 Ola IV

Base : Total Encuestados ‘ 1.280 |

DcnNe

F3. A qué EPS se encontraba

afiiado anteriormente?

Medimas [ 10%
Comparta [ 8%
Convida | 6%
Coomeva [ 4%
Coosalud | 4%
Nueva Eps | 3%
Comfamiliar | 3%
Barrios Unidos || 3%
Otra | 8%

Ninguna [ 37%

No recuerda [ 6%



COOSALUD Distribucidn de la muestra

Cuando se afilié a Coosalud,
¢usted escogid libremente su EPS?

. Respondieron Si o

100%

N 78% 76% 73% 73% 71%

58 30 55 ;o
60%

40%
20%

0%
1-2019 11-2019 111-2019 1-2020 11-2020 111-2020 1-2021 11-2021 111-2021 1-2022 11-2022 111-2022:1V-2022

Res.No | 19% 18% 25% 25% 27% 30% 28% 36% 33% 30% 29% 32%  41%

Ns/Nr | 3% 6% 2% 2% 2% 3% 6% 6% 4% 5% 6% 7% 4%
Base:| 804 803 803 873 805 802 802 971 804 853 800 838 | 1.280

DcnNe
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COOSALUD Metodologia

N . o
( 7 Experiencia
: = :
Q | s © a |
Compromiso de los clientes E ' ' ; ' -
AROs 90s 1 Y a Y
@) So’risoccic’m de clientes @ XU 5 Rack lnts oatteg oat ; ARos 2000s :
Anos 70s a 80s : ;
: Lealtad > —av

~

ercepcién de calidad/valor

12



COOSALUD Plan de andlisis

Desempeno Efectos totales Puntos de FoccchIizlocién
referencia e Ias
(Actual) sobre |a lealtad (Estédndares) estrategias

DcnNe
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COOSALUD

Desempef
[Actual)

)

Modelo de las relaciones

DcnNe

Los comportamientos que la empresa busca de 10s
afiliados son: que recomienden y amen

Estos comportamientos dependen de los
sentimientos, conceptos, actitudes y percepciones
que los usuarios tienen respecto de la empresa. La
percepcion se forma en la comunicacion
contfrolada o incontrolada.

Igualmente, los sentimientos, conceptos y actitudes,

dependen del resultado en la experiencia de los
procesos de interaccion afiliado — empresa.

Las acciones para mejorar los comportamientos del
usuario estén en dos niveles: en los afributos de las
experiencias y en la comunicacién para mejorar la
percepcion.

Modelo de las relaciones

Objetivos corporativos

Comportamientos deseados

Percepciones generales y
ética

Procesos de interaccion

Afributos modificables




COO_SALU Modelo de las relaciones

Desempefio
[Actual) ) °

La lealtad se definid en dos ejes:
Accesibles Leales comportamental (la intencion de
9,), recomendar a Coosalud) y
>~ actitudinal (los usuarios que
c 2 manifiestan amor hacia la empresa 'y
Q 9, que se afectan si no estd)
£ 3
O 0
8 O
- C
I 5
'8 C
O
270
S 0
<0

Comportamental —
recomiendan a Coosalud

(DCNC



COO@”‘LUD Escalas ufilizadas

Desempef
[Actual)

) Escalas de 5 opciones de respuesta balanceadas positivamente.

— ——
Comportamientos

Extremadamente Probable T8
T3B Muy probable
Algo Probable

Poco probable
t Nada probable

Conceptos , procesos y atributos
Excelente
T3B {Muy buena } e

Buena

Regular
L Mala J

e —

e —

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

p— ; S
Imagenes

Totalmente de ocuerdo} -

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

(DCNC



COOSALUD

Efectos totales
sobre la lealtad

VARIABLE
DEPENDIENTE
La que queremaos
explicar: Lealtad)

0

(DCNC

Efectos totales sobre la lealtad

VARIABLES INDEPENDIENTES
Las que ayudan a explicarla:
cumplimiento de acuerdosy
tiempos, conocimiento y
experiencia, amabilidad, etc \

x N 7

PARAMETROS

(Coeficiente que cuantifican el impacto
de cada accion)



COOS_ALUD Matriz de prioridades de accion

Focalizacion Impacto en la lealtad (qué tanto pesa la variable en que los afiliados sean o no leales)
delas
estrategias 0,400
0,350
000 Cuadrante de las méximas oportunidades de mejora 8 Cuadrante de las fortalezas
{4 Desempeno | © Desempefio
2 Impacto | © impacto
o |
4 0,200 |
o
o : .
£ 0150 . Variables de
Cuadrante de las prioridades secundarias de mejora tfransparentes
0,100 N
¥ Desempeno - T Desempeno
0,050  4lmpacto - ¥ Impacto
0,000
50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%
Desempeiio

Resultado de la variable en TTB (excelente + muy bueno), es decir, el % de personas
“ CNC en gue se superan las expectativas 18
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COOSALUD Desempeio actual

Desempeno
(Actual)

DcnNe

20



COOSALUD Relacionamiento de C&iﬁ:gﬁ y el prestador con los

Coosalud Prestador

e T o v

2Qué tan probable es que usted recomiende los servicios de ...2

sComo cdlifica la calidad general del servicio que le presta ...?
5Como cdlifica la facilidad para acceder a los servicios de ...2
sComo califica la oportunidad en el servicio de ...2
sQué tanto esfuerzo tuvo que hacer para...?

*Customer effort score

Imé&genes Coosalud

Es una empresa lider

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

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



COOSALUD Modelo de las relaciones de Coosalud

Coosalud Prestador
68% 59% 57% 42% 66% 59%
41% 37% 83% 46% 47% 36%
67% 72% 55% 68% 63%
44% 33% 43% 35% 30%
1% 17% 35% 20%

Es una empresa lider 79%
Manejada con ética 82%

Cumple su promesa de valor de servicio con calidad humana, calidez, excelencia en el servicio 82%

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



COOSALUD Modelo de las relaciones

TIB = % Extremadamente
probable + Muy probable

Importar Si dejo () M.éximo oporfunidqd de mejoro
. - Prioridad secundaria de mejora
de existir

Amor .
@ Fortaleza de apalancamiento

2022 IV: 75%

Recomendar

2022 1V: 68% 2022 IV: 48%

Ola Il 2022

Ola 112022

Ola 12022 CES * Lealtad
20221V:11% @ 2022 IV: 28%

TTB = % Totalmente de acuerdo + de acuerdo

Calidad Empresa con Manejada con Cumple promesa
Coosalud liderazgo e
2022 IV: 41% . 2022 1V: 79% : 2022 1V: 82%

Calidad IPS
2022 |V: 47%

TTB = % Excelente + muy buena

Citas Comunicacion

2022 |V: 36% informacion
. 2022 1V: 83%

Farmacia

Atencioén presencial At idn PQRS**
2022 1V: 37% P encion PQ

20221V:51% @ 2022 1V: 46%

**PQRS TTB = % Excelenfe + muy buena + buena

“ CNC % de usuarios que hacen gran esfuerzo para acceder a los servicios de Coosalud “PQRS= Se refiere ala f’e”cliéf;g‘ée se dio cuando 5
presentaron ia



COOSALUD Modelo de las relaciones de por departamento

TIB = % Extremadamente probable +
Muy probable

Norte de Region Regién

ReCO men d ar Antioquia | Atldntico Bolivar Cesar | Cérdoba  Magdalena ' Santander Sucre Santander Arauca Centro | Suroccidente Boyacd Cundinamarca
2022 1V: 68% 83% | 7A% | 75% 62% 2% | 7% | 77% | 63%  71% | 7% | 65% 61% | 69% 70%
Amor Antioquia | Atldntico Bolivar Cesar | Cérdoba  Magdalena Santander — Sucre S,;z?oeniir Arauca gee%i?rg Surgsgiiggme Boyacd Cundinamarca
20221V 75% 83% = 83%  77%  69% 68% @ 81% | 81% | 69% 77% 8%  77%  68% | 87% 83%
|m pé)éT(;rXISSITﬁ eJO Antioguia | Atldntico Bolivar Cesar | Cérdoba | Magdalena | Santander | Sucre ngfr;enieer Arauca Rcee%i?rg Surgsgiiggme Boyacd Cundinamarca
2022 |V: 48% 45% 55% 43%  51% | 51% 45% 44% 57% 50% 50% | 49% 46% 51% 43%
Lecn'od Antioquia = Atldntico Bolivar Cesar = Cérdoba | Magdalena | Santander Sucre ng;fngeer Arauca Rczgrg]iﬁg Surssgiic?gnfe Boyacd Cundinamarca
2022 1V: 28% 39% 21% 33% | 26% | 20% 36% 35% 20% 28% 17% | 28% 24% 29% 35%

DcnNe



COOSALUD Modelo de las relaciones de por departamento

TIB = % Totalmente de acuerdo + de acuerdo

Norte de Region Region

CES * Antioquia = Atldntico Bolivar Cesar | Cérdoba | Magdalena | Santander Sucre santander Arauca Cenfro. | Suroccidente Boyacd Cundinamarca
CANEREETY 0 % 1% 1% 9% 13% | 6% | 9% | 9% | 12% | 17% | 12% | &% 23%
(g:ooollsci‘?fd Anfioquia | Afldntico | Bolivar | Cesar | Cérdoba | Magdalena Santander — Sucre ng?oen?;r Arauca (R:i%ﬁg 5ur§§§ai§2me Boyacd Cundinamarca
AN B sem 45 4% 36%  30% | 1% | A5% | 31% | A7% | 34% | 38%  38% | 40% 32%
COlldOd |PS Amioquio. Aﬂc’mtico. Bolivor. Cesor. Cérdobg Mogdcleno. Santander  Sucre Sﬁg?oen(cﬁr Arouco. Rceeg?:fo;g.Surssgiggnte. Boyacd Cundinamarca
20221V: 47% 52% | 51% | 53% 7%  A1% | 45% | 54% | 39% | 53% | 55% | 46%  43% | 45% 55%
EmpreSO con oqui st v . Norte de Region Region . i
|iderazgo Antioquia Aﬂomco‘ Bol or. Cesor. Cordobg Mogdoleno. Somond(z Sucre Somonder. Arouco. Centro.Suroccidente. Boyoco. Cundnomorco.
2022 \V: 79% 84% 82% 77% | 70% @ 85% 77% 85% 76% 82% 84% | 78% 76% 89% 75%
Moneéjﬁgs con Antfioquia | Afldntico Bolivar | Cesar | Cérdoba = Magdalena ' Santander — Sucre Sggggengzr Arauca f:ee%iﬁg Surgsgiiggme Boyacd Cundinamarca
2022 |V: 82% 86% 86% 86% 83% | 81% 79% 90% 81% 85% 92% | 81% 75% 1% 82%
C U mgleevi;"%;n esa Antioquia | Afldntico Bolivar | Cesar | Cérdoba = Magdalena Santander — Sucre Szgggenzir Arauca Eee%iﬁg Surgsgiiggnfe Boyacd Cundinamarca
2022 |V: 82% 88% 89% 82% 81%  80% 77% 85% 84% 81% 90% | 78% 78% 84% 77%

McCNC



COOSALUD

TTB = % Excelente + muy buena

Farmacia Anfioquia
2022 1V: 37%

Citas

46%

Antioquia

2022 1V: 36% . 35%

Comunicacion

iﬂform(]cién Antioquia

2022 1V: 83% 86%
Atencién presencial Anfioquia

2022 1V:51% . 3%

Atencion PQRS**

2022 IV: 46%

*PQRS TTB = % Excelente + muy buena + buena

Modelo de las relaciones de por departamento

Atldntico

28%

Atldntico

42%

Atldntico

85%

Atldntico

60%

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

McCNC

presentaron la PQR

Bolivar

19%

Bolivar

33%

Bolivar

86%

Bolivar

52%

Cesar

33%

Cesar

32%

Cesar

80%

Cesar

38%

Coérdoba
[ J

48%

Coérdoba

37%

Cérdoba

76%

Coérdoba

42%

Magdalena
[

42%

Magdalena

49%

Magdalena

85%

Magdalena

52%

Santander
[ ]

46%

Santander

38%

Santander

92%

Santander

50%

Sucre

Santander,
L (]

18%

Sucre

32%

Sucre

75%

Sucre

29%

Norte de

43%

Norte de
Santander

31%

Norte de
Santander

85%

Norte de
Santander

57%

Arauca

° Centro. Suroccidenfe‘

48%

Arauca

42%

Arauca

82%

Arauca

79%

Regién

33%

Regién
Centro

34%

Regién
Centro

80%

Regién
Centro

47%

Regién

38%

Regién
Suroccidente

36%

Regién
Suroccidente

80%

Regién
Suroccidente

51%

Boyacd

27%

Boyacd

44%

Boyacd

21%

Boyacd

47%

Cundinamarca

22%

Cundinamarca

25%

Cundinamarca

70%

Cundinamarca

50%



COOSALUD Hallazgos generales

m— £ PoS de tu bienestar

Se tiene una imagen positiva del personal de la salud, en donde se resalta el
compromiso e implicaciéon que tienen por el bienestar de los usuarios. Sin embargo,
hay departamentos en donde el estrés es evidente durante la atenciéon recibida

El servicio de Farmacia se identifica como problematico debido a las largas filas de
espera, baja cantidad de medicamentos y la ausencia de espacios 6ptimos de
espera para los usuarios.

En términos generales, las instalaciones de las IPS cuentan con el mobiliario necesario
para brindar la atencién a los usuarios, son espacios comodos y agradables

El canal de solicitud de citas que permite mayor efectividad y comodidad a los
usuarios es el de WhatsApp, seguido del presencial y por Gltimo el telefénico. El canal
telefonico puede ser demorado, por lo que prefieren la presencialidad en muchos
Casos para asegurar la cita

Se destaca la calidad del talento humano durante las consultas médicas.

El servicio de urgencias no se percibe como un proceso de alta importancia para las
IPS, pues se califica como demorado y poco eficiente

DcnNe



COOSALUD

'0s de tu bienestar

Antioquia

|( La experiencia general es positiva debido a la calidad humana que presenta el personal de salud y el personal
1
|

CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA

- Los usuarios tienen una
asistencia frecuente a servicios
de Coosalud, al ser pacientes
crénicos (controles).

- El sostenimiento del hogar
depende de una sola persona,
en quien se concentran tfodas

las responsabilidades
econdmicas.

- Los usuarios deben asumir el
costo del fransporte

intermunicipal para poder recibir

atencién médica

- Dentro de las actividades
mencionadas por los usuarios se
encuentran las labores del
hogar y construccion.

administrativo que atiende a los usuarios.

El agendamiento se presenta de
forma rdpida, sin embargo el acceso
depende del canal de atencién.

Este agendamiento funciona en dos
modalidades:
- Virtual
- Presencial
Ambas modalidades son calificadas como
“excelentes”

Las instalaciones son cémodas,
grandes, cuentan con el
mobiliario adecuado y
necesario para la atencion de
los pacientes

En ocasiones la consulta
médica se ve afectada
porque los resultados de los
exdmenes no se tienen a
tiempo

La autorizacion de las citas
es un proceso sencillo,
resulta facil

- El sentimiento de
impaciencia acompana la
asistencia a las consultas
médicas, porque se afirma el
hecho que son “bastantes”
los pacientes por atender

El tiempo de espera para ser
atendido es extenso, ronda
entre los 20 y los 40 minutos

FARMACIA /

MEDICAMENTOS

Para la recepcion de los
medicamentos se reciben
mensajes de texto con la
informacién de la
autorizacién confirmada

Lo que mds le gusta a los
usuarios es la puntualidad u
la atencion amable

Los medicamentos de alto
costo tardan un tiempo
prolongado en llegary ser
autorizados

COVID

En las instalaciones:
Uso permanente tapabocas,

puntos de lavado de manos y gel.

Prevencién:
Se exige distanciamiento social,

se hacen campanas informativas

sobre el fema

URGENCIAS

El fiempo para la atencion es de

hasta 12 horas de espera

Instalaciones con mobiliario

adecuado vy sillas suficientes de

espera.

Atencién “excelente”

alto costo

EXPECTATIVAS

Tener mds personal dedicado a la atencién presencial .
durante las citas médicas

» Seguir capacitando al personal en cuanto a planes de
atencién al usuario

Mejorar los fiempos de enfrega de los medicamentos de




COOSALUD

En la mayoria de los
integrantes adultos
aportes econdémicos

sostenimiento de la

Aungue en general los puntos de vista son positivos, los usuarios resaltan ciertfos elementos que componen el
servicio de forma inadecuada, especificamente el trato del personal, que es calificado como poco amable

CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA

- Son familias
extensas.

La mayoria se
dedican alas
labores del hogar
casos, todos los
del hogar, hacen

para el

familia

- Se apartan de
forma telefénica
- Se espera una
confirmacion
directa de la IPS
- Solicitud presencial

- El tiempo de espera es
alto, no hay protocolos
de espera
- Es un lugar adecuado
en términos de
dotacion: sillas, botiquin,
aire acondicionado

Magdalena

y grotesco.

- La atencién previa a la
consulta médica no es
amable porque el
personal administrativo
“estd estresado” por la
cantfidad de personas

- La consulta se califica
como “buena”, dado
que, el personal de salud
es amable

- Las consultas son
completas pues el
protocolo de revisién no
falla en ningun aspecto

FARMACIA /

MEDICAMENTOS

- La atencién es
demorada

- Se deben hacer largas
filas para reclamar los
medicamentos

- Los medicamentos se

enfregan en la mayoria

de los casos, de forma
incompleia

- La afencién es
grotesca

-~ —

COVID

Actualmente,
Unicamente se exige el
uso del tapabocas

URGENCIAS

El servicio de urgencia
se como “poco
urgente”, no hay

rapidez en la atencién,

no se valoran
prioridades

MCNC

C© Tener especialistas en todos los municipios para evitar desplazamientos de pacientes con dificultades de movilidad.
-,

Que se adecUe un espacio para la espera de la atencién, pues el sol y el calor juegan en contfra de los usuarios.




COOSALUD

- Las familias son

extensas:

conformadas por
padres, hijos, yernos y

nietos

- Normalmente los
hombres se encargan
de proveer las cosas

al hogar

varias modalidades: virtuales

demora la solicitud de citas

Santander

Los usuarios se encuentran satisfechos con el servicio, lo califican y describen como un servicio adecuado

y agradecen poder contar con el mismo.

- Se solicitan las citas en

y presenciales
-Por medio telefénico se

- Las citas funcionan por
medio de furnos

Las instalaciones son
cémodas
Son agradables,
“bonitas”
Tienen el mobiliario
necesario para la
atencién

- La atencidén es
adecuada a las
necesidades de los
usuarios

La atenciéon es poco
personalizada, el médico
hace preguntas y deja
escritas sus
observaciones en el
sistema, no se considera
una consulta o una
atencion detallada

La atencion es amable,
el personal médico es
atento

CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA

FARMACIA /

MEDICAMENTOS

La entrega de
medicamentos es cerca
ala IPS por lo que el
desplazamiento es
sencillo y no implica
hacer otro gasto,
ademds facilita la
reclamaciéon inmediata
luego de salir de la cita
medica

El personai que enfrega
los medicamentos es
respetuoso

- Se exige el uso del
tapabocas

- Se exige el lavado de
mManos

URGENCIAS

Es un servicio
demorado, pero se
reconoce que €l
tiempo depende del
personal a cargo

e

-,

CNC

Servicio mds personalizado, de acuerdo a las necesidades de cada usuario y haciendo uso de la informacién

Que se tengan unos protocolos claros de atencién de urgencias / atenciones prioritarias segun casos

EXPECTATIVAS

consignada en el sistema de informacion de la EPS.




COOSALUD Atldntico

'0s de tu bienestar

1 En términos generales el servicio es percibido de forma positiva, para los usuarios Coosalud es un aliado para sus I
1 problemas de salud. 1

N o e e e e e e e o e e e /
CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA FARMACIA / COVID
La espera es corta, lo que MEDICAMENTOS . .
genera satisfaccion en los o Uso obligatorio de
Vsl ™ Son completas, el medico tapabocas
explica todo el proceso - Laentregade Lavado de manos
Son familias numerosas en Es una solicitud amable A - medicamentos es - oibnto SR
las que hay adultos La atencion del meédico es demorada Los vigilantes toman la
amable temperatura

mayores, adultos jovenes y El personal es humano - i
- Se debe hacer fila

ninos. & T
Los médicos muestran
) { ¢ para reclamar URGENCIAS
Las responsabilidades “ interés por los pacientes medicamentos

econdémicas de los hogares = . > . Vi d it

; alta informacién en las IPS Las salas son espacios ) Ia para acceder a citas que

son sostenidas por los cémodos parala z’rencién - Lasférmulas se no han podido ser asignadas
integrantes de edades No dan explicacién de los de | ; obhepen desde .

adultas procesos € l0s usuarios urgencias y desde la La entrega de medicamentos

i consulta con el a personas hospitalizadas por

No hay control de los turnos Se califica como médico urgencias es deficiente, no se

“excelente” encuentra el personal que se

La atencidn es répida encarga de cumplirla receta

médica.

EXPECTATIVAS

@ *  Mejorar canal de llamadas telefonicas ya que personas < Tener lugares de atencién mdés amplios en la entrega de

, adultas lo prefieren. medicamentos.
‘@ *  Mayos disponibilidad en citas médicas » Extender el horario de entrega de medicamentos.




COOSALUD Bolivar

'0s de tu bienestar

(‘T T e == o T e e \
| La percepcion general sobre el servicio de la EPS en el deparfamento, es positivo, lo que mds agrada, es el hecho de |
" contar con la farmacia, cerca a las IPS. 1
1 |
e 7
CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA FARMACIA / COVID
- MEDICAMENTOS ) )
«Las citas se solicitan a fravés - La atencién es demorada Uso obligatorio de
de dos modolldogdes: virtual y para entrar a la consulta tapabocas.
presencial. - El sitio para reclamar los
) . medica ) Lavado de manos
Usuarios habitan zonas « El teléfono en ocasiones no medicamentos es
suburbanas lejanas a la [PS funciona de la mejor manera. i &
. : - El'médico afiende el cercano ala IPS, lo que Aplicacion de alcohol
Adulta mayor se encarga proceso completo, los beneficia el proceso del
de llevar a usuario con . . _ 7
limitaciones fisicas. “ usuarios se sienten “bien usuario URGENCIAS
Las instalaci atendidos”
as instalaciones son
Los hogares se conforman : : :
5 fgomilios vl cémodas, aunque cuentan El tiempo de espera es El servicio de urgencias es
’ con poca ventilacién - Los médicos explican todo i ;
= eral largo, las filas tardan, los demorado, sin embargo,
con aeralle o z
Los banos se encuentran turnos son demorados los espacios son cémodos.
nuevamente en
funcionamiento - Son lugares cobmodos
EXPECTATIVAS
@ «  Mayor disponibilidad de medicamentos. * Mejora en el canal telefénico para pedir citas.
(&7 »  IPS con mejor ventilacion y television para acompafarel  *Aumentar la asignacion de citas, ya que la espera de
tiempo de espera agenda es cada 8 dias.




COOSALUD Cesar
(- e B SE=S \
| Los usuarios tienen una actitud positiva generalizada hacia el personal de salud. Ademds consideran que se puede 1
| mejorar la experiencia de los usuarios ampliando la capacidad de la infraestructura de las locaciones de atencion, asi 1
1 como brindando mayor disponibilidad a los medicamentos. /l

CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA

Los usuarios entrevistados
hacen parte de familias

extensas

Los hombres son los
proveedores y las mujeres
se encargan de las labores

del hogar

Las viviendas se
encuentran en espacios de

facil acceso

* Hay varias modalidades de
solicitud: whatsapp, teléfono y
presencial

* El canal presencial, aunque
es el mds efectivo, es el que
mds tarde, por la cantidad de
usuarios

Son espacios comodos en los
que se pueden hacer los
procesos sin problema

Tiene el mobiliario
adecuado, tiene aire
acondicionado

El personal es amable

El tiempo de espera es
moderado para ser
atendido

La atenciéon de los médicos

es amable, explican el
proceso sin problema

Los usuarios se sienten
franquilos con la consulta
médica

Para ingresar a la consulta

médica se requiere facturar

primero.

FARMACIA /

MEDICAMENTOS

Para la entrega de los
medicamentos es
necesario contar con los
documentos de
identificacion.

La farmacia estd ubicada
cerca de la IPS

El personal que atiende es
franquilo y muestra
amabilidad a la hora de
atender

COVID

Uso permanente de
tapabocas

Mantener la distancia
necesaria

URGENCIAS

Buena atencion de los
profesionales.

Falta de capacidad en
infraestructura para
numero de usuarios,

deben pasar la noche en
sillas en lugar de camillas.

EXPECTATIVAS

Mejora en la administracién de la IPS, ya que los déficit .
estructurales y de suministros lo asocian a ello.

« Tener en cuenta la opinidén de usuarios para .
oportunidades de mejora.

Ampliar espacio de atencién a usuarios de urgencias y
farmacia especificamente.
Mejores opciones de acceso a la IPS, puertas mds grandes




COOSALUD

Se tiene opiniones positivas sobre el personal médico que se encuentra en las IPS, aungue se generan
discusiones sobre la capacidad de atencidn y la ausencia de medicamentos que se entregan en el servicio

CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA

- Mujeres y hombres
que frabajan en
oficios varios

- Los usuarios se
desplazan a la IPS por
medio de moto o
fransporte publico.

- Existe congestion en
los canales de
atenciéon presenciales
como telefénicos

- Se describe una falta de
empatia por los
funcionarios de

recepcion en torno'a las

situaciones que se les
presenta a los usuarios de
zona rurales

de farmacia.

- Los usuarios
manifiestan sentirse
en “confianza” y
“felices” con los
médicos, porque les
explican los
procedimientos y
envia “buenas
medicinas”.

FARMACIA /

MEDICAMENTOS

- Tiempos de espera
prolongados a falta de
personal en |la
atencioén.

- Enfrega de
medicamentos
incompletos por
descuido de los

funcionarios

-~ —

COVID

Se resalta la gestion,
moniforeo y
campanas de
informacién que
realizé la IPS.

URGENCIAS

El servicio de urgencias
se describe como
“rdpido” y se destaca
el compromiso del
personal médico.

e

-,

MCNC

Los usuarios de zonas rurales desean que las consultas con especialistas se puedan tomar en las cabeceras

municipales y no tfengan que desplazase a las ciudades principales.




COOSALUD Arauca

{ Los usuarios expresan una satisfaccién con el servicio que brinda Coosalud. Sin embargo, la escases de medicamentos en la
' IPS La Esmeralda genera que los usuarios se tenga que desplazar a ofras cabeceras municipales del departamento. Un caso
similar sucede con las consultas con especialistas las cuales se concentran en Arauquita y Arauca. ,

CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA FARMACIA / COVID
MEDICAMENTOS

Canal de solicitud

Se expresa el uso

” preferido: Presencial Felicidad / Tranquilidad
-Familias nucleares - Los usuarios obligatorio de tapabocas
compuestas por padre, desconocen otros - Se expresa una atencion - Tiempos de espera
madre & hijos canales de solicitud, por | | profesional por parte de los || prolongados cuando en la gonirogie lag
- lo que deben desplazarse médicos. recepcion de instalaciones.
- El rabajo informal y rural, a las IPS de los municipios medicamentos

dedicados al jornaleo o a - Los usuarios resaltan el
agricultura. los médicos durante la

- Baja disponibilidad de

ey S “l_Espc.rc:?s o n;phosd, i i mMeSoelitps (S 4G Se resalfa la actitud del
corregimientos y i e Y - Se destaca la manera Esmeralda
necesitan desplazarse a - Bl personal atiende bien al R el s personal de urgencias, sin
las cabeceras - — interactUan con los usuarios embargo se expresan
municipales de Arauca o - Se manifiestan tiempos de ] 50 T s 9 P
Arauquita para ir a sus espera Iorgos y fue(o de la y lente" tiempos de espera
consultas. IPS, debido al flujo de SHCEEnE”
usuarios prolongados.
EXPECTATIVAS
Mayor personal en el momento de pedir citas « Tiempos de espera mds cortos y al interior de la IPS.

C© presenciales *  Mayor nUmero de médicos que permita una atencion mds

‘@ *  Mayor disponibilidad de medicamentos, para evitar rdpida,
“ CNC fraslados a Arauquita o Arauca.




COOSALUD Boyacd

(. e ———— = == ST e \
; Larespuesta positiva de los usuarios a Coosalud, se encuentra relacionada con la buena atencion recibida por parte de |
| los profesionales de toda la ruta de atencidn de los usuarios. Las posibilidades de mejora se encuentran centradas mia 1
1 disponibilidad de medicamentos en el drea de farmacia. 1
e 7
CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA FARMACIA / COVID
MEDICAMENTOS
Canal de preferencia por los . _ Se resalta el papel de
Los UsUarios se encuentran || usuarios es el presencial ya, TS GG La atencién en el espacio seguimiento y vacunacion
dentro de familias yd que consideran que es de farmacia se describe que realizS la enfidad
monoparentales, efectivo y "rapido”. Tambien| | (o yotcq i forma en que - durante la pandemia
encabezadas por mujeres || POraue reciben orientacion || o/ person gl médico atiende come Postiva:
madres cabeza de familia del personal. a los usuarios de forma
educada y buscando :
El sustento familiar se basa brindar un servicio eficiente B croard S LU URGENCIAS
en el trabajo de un solo Limpieza como el rasgo de forma constante las limitaciones a acceder
miembro de la familia. distintivo por parte de los i
uguoﬁos. a medicamentos, que en Moo
Participantes en zona Los usuarios resaltan la algunos momento no participantes ha usado el
urbanasy suburbana. Se destaca la “Calidez” del || calidad y condiciones de estén disponibles y en N ,
personal de la IPS, los instrumentos que tienen . servicio de urgencias en
~ enfendidacomo los médicos en los OIS MO [EHTIS los Ultimos 3 meses.
implicaciéon y disposicidn consultorios. recetar.
para ayudar a los usuarios

EXPECTATIVAS

@ * Se espera una mayor cobertura en los medicamentos « Generacion de citas preferenciales para adultos mayores.
C gue se pueden recetar.
‘@ *  Mayor acceso a medicamentos de planificacion.

MCNC




COOSALUD

'0s de tu bienestar

Participantes en zonas
urbanas.

Adultos en hogares
desempleados o con
frabajo por dias.

Los participantes reportan
vivir solos y pertenecer al
segmento poblacional de la
tercera edad

Bogotd/ Cundinamarca

Demorado y lento
Asignacién de citas de forma
presencial limitado y en
funciéon de “fichas” de
asignacion
Lineas telefénicas
congestionadas.

Se destaca las
instalaciones "amplias” y
“coémodas” de las IPS. Del

igual forma, la ubicaciony
localizacién de estos.

El espacio fisico se percibe
como ordenado y limpio

FARMACIA /

MEDICAMENTOS

Los médicos responden de
manera atenta y
responsable segun los
usuarios ya gue envian
todos los exdmenes
necesarios ante los
sinfomas de los pacientes

IFilas inmensas!

Se describen
congestionen en los
puntos de recepcion de
Los usuarios mencionan medicamentos
que se siente “confiados”,
porque al llegar al
consultorio el personal
médico cuneta con toda la
informacion y el historial del
paciente para realizar los
andlisis y controles
necesarios

Los usuarios prefieren
“comprar” los
medicamentos, antes de
realizar colas “eternas de
dos a tres horas”

Los usuarios se expresan de forma positiva acerca de los profesionales de salud en general. No obstante, se tienen 1
complicaciones con el servicio de farmacia y con la facturacién en el servicio de urgencias. De igual forma, se desea |
que las IPS estén mds préximas a los lugares de residencia de los usuarios, en especial de los adultos mayores. 1

CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA

Invitacién permanente a
vacunacion, los usuarios
repostan que han
obtenido alguna de las
dosis en campanas que
realiza la entidad

URGENCIAS

Se destaca el
compromiso del
personal de urgencias
del Mariel de Yaguas, sin
embargo, se desea una
mejor atencion en el
drea de facturacion

EXPECTATIVAS

Instalaciones de farmacia adecuadas para evitar .
congestiones y afectaciones de factores climdticos.

» Reduccién en los tiempos de asignacién de citas con
especialistas.

IPS mds proximas y cercanas a los hogares d ellos usuarios.




COOSALUD

Se tiene opiniones positivas sobre el personal médico que se encuentra en las IPS, aungue se generan

CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA

- Hogares con familias
extensas

- Los usuarios viven en
zonas urbanas

- Solo uno de los
miembros del hogar se
encarga de la
manutencion
econdémica.

- Los usuarios se
desplazan a la IPS por
medio de un carro o

caminando

Norte de Santander

discusiones sobre la distancia que existe entre los “dispensarios” o farmacias e IPS

- Los usuarios prefieren
utilizar el canal telefénico
porgue es rdpido y
efectivo, como lo
expresan ellos “contestan
de una”

- Se resaltan las
condiciones de Ias IPS,
las cuales son “amplias”
y-‘cdmodas”
Sin embargo, se
manifiesta tiempos de
espera prolongados

- Los usuarios
manifiestan sentirse en
“confianza” y “felices”

con los médicos,
porque explican y
atienden las dudas de
los pacientes de forma
empdtica.

FARMACIA /
MEDICAMENTOS

- Empatia enla
atencién del
personal con los
usuarios.

-Se manifiesta que los
“dispensarios” estdn
distantes de los centros
médicos

-~ —

COVID

Se describe:
- El uso de tapabocas
- Uno de los usuarios
manifiesta no estar
vacunado

URGENCIAS

Ninguno de los
participantes ha usado
el servicio de
urgencias en los
Ultimos 3 meses.

C© Se tiene la expectativa que la asignacion de citas con especialistas sea mds “rapida” e inmediata, para no esperar
-,

MCNC

dos o tres meses.




COOSALUD

'0s de tu bienestar

Se resalta de forma positiva la atencién que ofrece el personal médico y las explicaciones que les dan en
torno a los procedimientos. Sin embargo, se desea tener mds banos en la IPS "vida Plena” y reducir los

CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA

- Familias nucleares
compuestas por
padre, madre e hijos

- Solo uno de los
miemiros del hogar es
que brinda un sustento

econdmico

- Los usuarios se
desplazan ala IPS por
medio de una moto o

caminando

fiempos de espera en la farmacia “Fona”

- El canal preferencial de las
solicitudes es el telefonico.

- Se manifiesta que la
asignacion de citas es
“rapida”, pero se tienen
problemas durante la solicitud
de las mismas

- Se destaca las
condiciones e inmobiliari
que tienen la IPS, Sin
embargo se manifiesta
que existe solo un bano
para todos los usuarios en
IPS "vida plena *

(@)

- Los usuarios dicen
sentirse “felices” y
“tranquilos” durante
las consultas
médicas, ya que el
personal médico es
empdticoy les
explica a los usuarios
los tratamientos de
realizan.

FARMACIA /

MEDICAMENTOS

- Tiempos de espera
prolongados y
medicamentos

limitados
- “En la Fona una
farmacia nueva que
pusieron por ahi por la
For, pero tocairse

temorano, porque a

veces uno dura hasta

3 horas esperando”

(Usuario - Sucre)

-~ —

COVID

Se describe:
- El uso de tapabocas
- Se resalta la gestiéon de
la IPS en vacunacion

URGENCIAS

- Ninguno de los
participantes ha usado
el servicio de
urgencias en los
Ultimos 3 meses

D
(&
o CNCQ

Se tiene la expectativa de reducir los tiempos de espera en el servicio de asignacion de citas y aumentar la

disponibilidad de medicamentos en las farmacias.




CONTEXTO SOLICITUD DE CITAS CONSULTA MEDICA

- Trabajadores y dentro
del sector informal

- Zonas urbanas
- Los usuarios se

desplazan en bus o
carro

- Se destaca el canal de
WhatsApp para las
solicitudes es “rapido” y
“siempre hay citas” y se
evitan los
desplazamientos.

- Se resalta las
condiciones, espacios y
ubicacién de las IPS
- Se expresa la
necesidad de tener mas
funcionarios para la
atencioén de los usuarios

Suroccidente

- Atencion “excelente” y
médicos “éticos y
profesionales”

- Se destaca el
compromiso y los
canales que tienen los
médicos con los
especialistas dentro del
seguimiento del
fratamientos de los
pacientes.

FARMACIA /
MEDICAMENTOS

- No se expresan
dificultades con la
entrega de
medicamentos.
Aunque se expresa
que las farmacias
toman los datos de los
usuarios para
nofificarles la llega de
los medicamentos,
estos no son
confactados.

Existe una imagen positiva sobre los canales de atencién y el personal médico que atiende en las IPS de las :
ciudades principales. Sin embargo, se desea aumentar el nUmero de funcionarios que atienden y suministran |
citas a los usuarios. )

COVID

- Se mantienen los
protocolos de
bioseguridad al interior
de las IPS.

URGENCIAS

El servicio de urgencias
es “rapido” y el
personal médico se
esfuerza por aliviar a
los pacientes.

e

-,

CNC

EXPECTATIVAS

Se desea una reduccién de tiempos de espera para la asignacién de citas y un “real” seguimiento de los procesos

que se realizan en la farmacia.




COOSALUD

DcnNe

Comportamientos deseados

Objetivos Corporativos

Comportamientos Deseados

41



COOSALLD

DcnNe

Recomendar Coosalud

7o

T2B: Extremadamente probable + Muy probable

T3B: Exiremadamente probable + Muy probable + Algo Probable

100%

80%

60%

40%

0%

Base:
T3B:

81% 79% 75% 75% 79% 19% 81% 16%. 76% 719, 40 67

Py
687

1-2019 | 112019 | 12019 12020 112020  11-2020 12021  11-2021  1-2021 = 1-2022 112022  11l-2022

1
1V-2022

764 772 773 836 780 776 785 944 777 829 752 813

1.232

85%

94% 91% 89% 89% 90% 93% 94% 92% 91% 89% 87% 85%

4. ;Qué tan probable es que usted
recomiende los servicios de Coosalud?

42



COOSALLD

DcnNe

Recomendar IPS

7o

T2B: Extremadamente probable + Muy probable

T3B: Exiremadamente probable + Muy probable + Algo Probable

100%

80%

60%

40%

Base:
T3B:

78%
74% 70% 450, 71% /5% 74% % 9% 72% 65% 66% 419

@
667

1-2019 112019 112019 12020  11-2020 1I-2020  1-2021 112021  1I-2021 ~ 1-2022  1-2022  11-2022

1
1V-2022

768 783 773 840 792 770 782 946 777 833 755 822

1.232

21% 89% 86% 89% 90% 92% 93% 89% 91% 87% 86% 85%

85%

6. 5Qué tan probable es que usted recomiende los
servicios de salud que le prestan las IPS que

Coosalud ha contratado para atenderlo?

44



COOSALLD

100%

80%

60%

40%

20%

Base:
T3B:

Recomendar interacciones

7o

T2B: Extremadamente probable + Muy probable

T3B: Extremadamente probable + Muy probable + Algo Probable

75
64 66 68 "7 ¢4 66
58 57 54 60 55 55

59

"”‘M—C

59

63 ¢ 64 63 70 65 71 44 65

57 54 57

69 64 42 63 66 65 67 61 61 57 56 57

12019 11-2019111-2019 1-2020 |1-2020111-2020 1-2021 11-202111I-2021 1-2022 11-2022111-2022

V-
2022

1-2019 11-2019111-2019 1-2020 |11-2020111-2020 1-2021 11-202111I-2021 1-2022 11-2022111-2022

V-
2022

1-2019 11-2019111-2019 1-2020 |11-2020111-2020 1-2021 11-202111I-2021 1-2022 11-2022111-2022

1
V-
2022

618 575 457 398 374 293 328 399 358 366 349 387

580

655 602 438 387 352 291 327 408 372 357 365 419

602

780 784 796 845 791 783 789 957 774 822 755 817

1.238

80 7879 83 86 82 90 87 87 80 81 79

80

85 848787 86 87 90 87 87 80 80 78

83

87 8380 85 85 87 85 84 83 80 83 80

79

23. ;Qué tan probable es que usted
recomiende los servicios de

farmacia contratada por Coosalud?

DcnNe

30. 3Qué tan probable es que usted
recomiende el servicio de
asignacion de citas de Coosalud?

46

Coosalud?

49. :Qué tan probable es que usted
recomiende la comunicacion de



COOSALLD

Recomendar atencidon a PQR

To

T2B: Extremadamente probable + Muy probable
T3B: Exiremadamente probable + Muy probable + Algo Probable

100%

DcnNe

27 138%38%

‘*___‘f/?;;;%\\.F"4."d"_—-"_——‘L\\\‘r,f“L“*‘L\\ﬁ‘Ll
41941 7‘,47%44%45%3

42%
3% °38%319

97
@

1-2019 112019 1I-2019 1-2020 11-2020 1112020 1-2021 11-2021 111-2021 1-2022 11-2022 11I-2022

1
1V-2022

79 85 51 53 46 43 45 51 43 45 47 68

78

65% 59% 71% 66% 60% 72% 61% 63% 56% 60% 66% 66%

42%

53. :Qué tan probable es que usted

recomiende la atencion cuando presenté
la peticién, queja, reclamo o sugerencia

a COOSALUD?

48



COOSALUD Sentimientos hacia Coosalud

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

[% TTB: Totalmente de acuerdo + De acuerdo }

100%
80%

71% 87% 86% 847, 89% 85% 85% 82% 83% 759, 82% 81%

60%

0%

75%

51% 54% 52% 499 °'% 50% 6% 52% 499 52% 489, 49%

@
48%

12019 1112019 12019 1-2020 112020 11I-2020 1-2021 112021 1I-2021 1-2022 11-2022 1I-2022

1
1V-2022

1-2019 112019 12019 1-2020 112020 11I-2020 1-2021 112021 1I-2021 1-2022 11-2022 1I-2022

1
1V-2022.

Base Total: | 804 803 803 873 805 802 802 971 804 853 800 838

1.280

804 803 803 873 805 802 802 971 804 853 800 838

1.280

a. 3Siente amor por Coosalud?

DcnNe

b. Le importaria si Coosalud deja de existiry le toca

cambiar de EPS a ofra EPS?



COOSALUD

— £ POS de tu bienestar

Ano

2022 IV

Leales

Accesibles

6. 28

Matriz de Lealtad

(DCNC

|III-2022

11-2022

1-2022

111-2021

11-2021

1-2021

111-2020

11-2020

1-2020

1-2019

11-2019

1-2019

Leales

27%

31%

26%

32%

39%

44%

36%

43%

38%

36%

42%

42%

Accesibles

8%

8%

6%

7%

9%

7%

9%

1%

9%

12%

8%

9%

40%

36%

45%

44%

37%

37%

43%

36%

37%

38%

37%

39%

25%

24%

22%

17%

15%

12%

12%

10%

16%

13%

13%

10%




COOSALUD Matriz de Lealtad

Atrapados

Ola IV - 2022 Ola lll - 2022
Coosalvd I 40% (27% | & 40%
Antioquia [EZ SR 44% [28% | 89 43%
Magdalena [EZNNEL  30% [ 24% | BT
santander [EEZNNNNL ~ 42% E Y 52% [ 127

cundinamarca [EZ MR =~ 35% E %
Bolivar EE Y 42% (28% & 4%

Boyacd 40% E 5
Norte de Santander [EZMMMME ~ 43% E 46%
Cesor [ECNM  36% 29%

Regional Suroccidente 37% EZAE %

Aflantico 53% EZR %
Cérdoba MR~ 42% 487

Sucre i % o
Arauco NG 5% a2

DcnNe



COOSALUD

Pos de tu bienestar

(DCNC

Percepciones y ética

Objetivos Corporativos
Comportamientos Deseados

Conceptos generales y
percepciones (étical)

Procesos de interaccion
Momentos de verdad

Atributos modificables

54
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DcnNe

100%

80%

60%

40%

0%

Base:

T3B:

Calidad general Coosalud

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

55% 55% 497, 54% 54% 56%

46% 49% 46% 45% 45% 499,

P
41%

1-2019 | 112019 | 12019 12020 112020  11-2020 12021  11-2021  1-2021 = 1-2022 112022  11l-2022

1
1V-2022

803 | 802 796 862 803 791 790 947 799 838 784 826

89% 88% 88% 1% 91% 92% 92% 90% 90% 85% 84% 84%)

65
82%) A il i
B 82% de dfiliados satisfechos

3. ¢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.

55



COOSALLD

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Base Total:

DcnNe

81

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Base Total:

Percepcion hacia Coosalud

. Qué tan de acuerdo estd con decir que COOSALUD ...

{% TTB: Totalmente de acuerdo + De acuerdo j

?1% 90% 89% 89% ?1% 91% 89% 87% 88% g3, 86% 4%

82%

1-2019 112019 12019 1-2020 11-2020 11I-2020 1-2021 11-2021 1I-2021 1-2022 11-2022 I-2022

|
1V-2022.

804 803 803 873 805 802 802 971 804 853 800 838

1.280

b. Es una empresa manejada con ética

90% 88% 88% 90% ?1% 90% 90% 88% 90% 87% 87 89% 87
84% 85% 84% % 87% 85% 677 87% 86% 84%

> 81% °82%, ° 83% 787 83% 79% 79%
1-2019  11-2019 1112019  1-2020 112020 1112020 1-2021  11-2021 11I-2021 = 1-2022 11-2022 11I-2022 iIV-2022 1-2019 112019 112019 1-2020 112020 1112020 1-2021 112021 112021 1-2022 112022 112022 i1V-2022
804 803 803 873 805 802 802 971 804 853 800 838 (1.280 804 803 803 873 805 802 802 971 804 853 800 838 (1.280

c. Cumple su promesa de valor de servicio con calidad .
) - L a. Es una empresa liderazgo en el sector .
humana, calidez, excelencia en el servicio

70



COOSALLD

DcnNe

100%

80%

60%

40%

0%

Base:

T3B:

Calidad IPS

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

47%
61% —@
53% 53% 499, 53% 54% 54% 52% 52% 49% , 4% 46%
1-2019 ‘ 11-2019 ‘ HI—20|9‘ 1-2020 ‘ 11-2020 ‘ II\—?OZO‘ 1-2021 ‘ 11-2021 ‘ 11-2021 ‘ 1-2022 ‘ 11-2022 ‘ 111-2022 IV-2022‘

798 796 794 865 802 784 780 957 957 844 781 828 :1.259

87% 86% 83% 88% 88% 92% 91% 86% 86% 85% 83% 84%:83%

5. sComo califica la calidad general de los servicios

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

72



COOSALLD

DcnNe

100%

80%

60%

40%

0%

Base:

T3B:

Experiencia global

7 TTB: Muy buena + Buena
O | 138: Muy buena + Buena + Regular

87% 87% 87% 90% 92% 93% 91% 879, 88% 859 85% 85%

847

1-2019 | 112019 | 12019 12020 112020  11-2020 12021  11-2021  1-2021 = 1-2022 112022  11l-2022

1
1V-2022

802 796 795 863 800 783 782 756 796 836 772 828

1.255

97%

99% 97% 98% 98% 99% 98% 98% 98% 98% 97% 98% 97%

13. Pensando en los Ultimos 6 meses, §Cémo calificaria su
experiencia global respecto a los servicios de

salud que ha recibido a través de Coosalud?

77



COOSALUD

McCNC

El dia a dia de la relacidon con los usuarios

Procesos de interaccion
Momentos de verdad

Atributos modificables

79



COOSALUD Trato la Ultima vez que se puso en contacto

2022 Ola IV

La Ultima vez que se puso en contacto con Coosalud

7.El frato fue respetuoso 8.El trato fue justo

o Respondieron Si o« | o

o o Respondieron Si

100% F ‘ . + . i 100% . l ' . .
o 98% 97% 97% 98% 96% i 97% 95% 96% 97% 95%
60% ! 60%
40% ! 40%
20% 20%
0% T T T T 0% T T T T
111-2021 1-2022 11-2022 11-2022 1v-2022 ! 111-2021 1-2022 11-2022 111-2022 1V-2022
Res.No| 2% 3% 3% 2% 4% | Res.No| 3% 5% 4% 3% 5%
Base : 804 853 800 838 1.280 f Base : 804 853 800 838 1.280
McNce

80



COOSALUD Vacunacién

2022 Ola IV

9. ¢Usted ya fue vacunado contra el COVID 19? ; 10. ¢ Qué piensa sobre la vacunacién contra COVID-19?

. Respondieron Si ) :
P 3 No voy a ponérmela - 31 %
100% 1

8% : Estoy interesado (a) en -
83% 3 ponerme la vacuna 27%

La vacuna es peligrosa, tiene - 22%
1 ()

‘ efectos secundarios

60%

40%

20%

0%

1-2021 11-2021 11-2021 1-2022 11-2022 111-2022 1IvV-2022 ! I 37
i ()

‘ La vacuna no sirve
Res.No| 90% 68% 40% 13% 12% 12% 17% :
Base : 802 291 804 853 800 838 1.280

Sin opinién o neutro . 17%

Base : Los que no han sido vacunados contra el COVID-19 ‘ 213 |

DcnNe

82



COOSALUD

s— 1 POS de tu bienestar

DcnNe

80%

60%

40%

20%

0%

Base:

T3B:

Vacunacion

To

TTB: Excelente + Muy buena

T3B: Excelente + Muy buena + Buena

100%

80%
81% @ ] T o o o @

7% 69% 68% | 69%  68%

b 6an 8% (3% 4o | TR 6% 2% 6% 519 40%

20%
! 0% T T !
1-2021 11-2021 111-2021 1-2022 11-2022 11-2022 | IV-2022 1-2021 11-2021 11-2021 1-2022 11-2022 11-2022 | IV-2022
83 89 418 653 628 677 943 Base:| 85 91 449 699 664 700 994
98%  96%  94%  95% @ 96% @ 95% | 96% 138: | 26%  95%  90% @ 92% @ 94%  93% i 94%

11. ¢ Cémo cdalifica la atencién que le
brindé COOSALUD durante la
vacunacién?

84

12. ; Cémo cdlifica la informacién
brindada por Coosalud respecto a la
vacunacion?



COOSALUD Uso del servicio de farmacia

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

. Respondieron Si o

100%

48% 46% 409, 41% 42% 45% 44% 46% 4754775

12019 1122019 12019 1-2020 112020 112020 = 12021  11-2021 1I-2021 = 1-2022 112022  11I-2022 ; IV-2022

Res.No 20% 26% 41% 52% 54% 60% 59% 58% 55% 56% 54% 53% 53%
Base: | 804 803 803 873 805 802 802 971 804 853 800 838 ;1.280

DcnNe



COOSALLD

2022 Ola IV

DcnNe

Ultima farmacia utilizada

20.1 ;Cudl fue la Ultima farmacia que utiliz6?

Todo drogas
Coosalud

La del hospital
Audifarma
Evedisa
Farmasan

La Rebaja
Distrimex
Promocosta
Farmacenter

Medimas

No sabe / no responde / no recuerda
el nombre

22%

8%

8%
2%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%

I 45%

Base: Aplica para los que han utilizado el servicio de farmacia | 596 |

88



COOSALUD Calidad general de la farmacia

7 TTB: Excelente + Muy buena
O | 13B: Excelente + Muy buena + Buena

100%
80%

60%

o ‘r——"‘L"~\‘rf"4.F-_4.F"—4.P_2;TL:\\1.h___*.k-~1.““‘1.h--""'4"
0% 42% 8% 217 400t 1%

w1319, 38% 519 4 36% 33% 33%37%

0%

v2019 | 12019 | 2019 | 12020 | 12020 | w020 | 12021 | 02 | a2t | 12022 | 2022 | a0 |iv-2022
Base:| 440 593 470 410 379 302 329 400 365 372 368 394 | 592
T3B: | 62%  66% | 65% 72% 79% 80% 82% 79% 75% 70% 67% 62% :70%

20. Cémo cdlifica la calidad general del servicio de
farmacia contratada por Coosalud

McNc 0



COOSALLD

100%

80%

60%

40%

20%

Base:

T3B:

DcnNe

Aftributos del servicio de farmacia

7 TTB: Excelente + Muy buena
o

T3B: Excelente + Muy buena + Buena

53

44

V-

12019 11-2019 11I-2019 1-2020 11-2020 112020 1-2021 11-2021 11I-2021 1-2022 1I-2022 I1-2022; 2022

639 592 469 411 378 303 327 400 364 373 367 390 : 592

79% 78% 83% 84% 90% 82% 88% 84% 79% 80% 78% 79%:80%

21. ;Coémo califica el horario de

atencioén ofrecido por la farmacia
contratada por Coosalud? .

100%

80%

60%

40%

Base:

T3B:

94

59
45 47 52 50 50 5150

43 44 42
W‘.

112019 1-2020  11-2020 1112020 [-2021  11-2021 112021 [-2022 11-2022 1-2022 ! 1V-2022

469 409 378 302 329 401 364 374 369 394 : 594

83% 86% 87% 87% 87% 87% 85% 85% 83% 87% :86%

22. ;Como cdlifica la amabilidad de las
personas que le ofrecieron el servicio en la
farmacia?



COOSALLD

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Si, algunos
Res. No

Base :

DcnNe

24. ;Los medicamentos que prescribié su
médico en el Gltimo trimestre fueron
enfregados?

Respondieron Sitodos

O ¢ o o —— O
66% 61% 58% 61% 64%
2021 12022 12022 II-2022 IV-2022
30% 35% 36% 34% 31%

4% 4% 6% 5% 5%

345 375 370 394 596

Base : Aplica para los que han utilizado el servicio de farmacia

96

Entrega de medicamentos

2022 Ola IV

25. ;Por qué razén no le fueron entregados los
medicamentos (todos o algunos)?

No habia los medicamentos recetados 60%
No habia la cantidad requerida 18%
No estdn incluidos en el Plan de 97
beneficios o no estdn autorizados °

Por errores o deficiencias en la 57
expediciéon de la férmula médica o

No hizo las gestiones para reclamarlos 2%
Vencimiento de documentos | 29

No trajo los soportes requeridos 1 %

No responde I 3%

Base: Si, algunos medicamentos / No, fueron entregados en el Ultimo trimestre

217




COOSALLD

Res. No

Base :

DcnNe

2é4. En los Ultimos seis meses
¢ha solicitado alguna cita a Coosalud?

o Respondieron Si

Solicitud de citas

56%
. 7 50%
46% 44% o (o0 40% 43% 4T 43% 4T

48%

T T T T T T T T T T T
1-2019 112019 112019 12020  11-2020 1112020 1-2021 112021 11-2021 1-2022  11-2022 11l-2022

1V-2022

16% 23% 44% 54% 56% 64% 60% 57% 53% 57% 53% 50%
804 803 803 873 805 802 802 971 804 853 800 838

52%
1.280

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Res. No

Base :

98

27. sLe dieron la cita en el primer contacto?

. Respondieron Si

70%

T T T T y y y y y T T
1-2019 112019 112019 12020  11-2020 1II-2020 12021 112021 11-2021 1-2022  11-2022 11l-2022

1V-2022

26% 27% 21% 29% 21% 22% 22% 27% 28% 32% 29% 26%

676 615 450 402 353 297 330 413 375 365 377 423

30%
614

*Base: Encuestados que han solicitado una cita



COOSALUD

00

*Base :

DcnNe

o Promedio

w— £ POS de tu bienestar

28. ;Cudntas llamadas tuvo que hacer @

para que le asignaran la cita?

12019 11-2019 11I-2019 1-2020 11-2020 [11-2020 1-2021 1I-2021 1112021 1-2022 11-2022 112022 2'312_2
177 169 94 113 77 74 89 111 105 117 111 112 ; 185

*Base: Encuestados que NO les han dado cita

100

0.0

*Base :

o Promedio

Asignacion de citas

28A. ;Cudntas veces fue a COOSALUD a
solicitar apoyo para lograr la cita en la IPSg .I

-1

24 24 22 22 29

09 o066 08 07 06
1-2019  1-2020 11-2020 11I-2020 1-2021 112021 111-2021 1-2022 11-2022 111-2022 :1V-2022
94 113 77 74 89 11 105 117 1 112 185

*Base: Encuestados que NO les han dado cita



COOSALLD

Base:

DcnNe

100%

80%

60%

40%

20%

0%

T3B:

Asignacion de citas

7 TTB: Excelente + Muy buena
o

T3B: Excelente + Muy buena + Buena

52
42 43 44 44 A7 46 41 40 57 39 44

36

1-2019 112019 111-2019 1-2020 |11-2020 111-2020 1-2021 112021 1I-2021 1-2022 11-2022 11I-2022

v

2022

675 614 450 402 352 297 330 413 371 362 375 422

612

75177 79 78 84 81 82 74 77 68 71 73

74

29. ;Como califica la calidad general del

servicio de asignacion de citas de
Coosalud?

102

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Base:

T3B:

53 58 55 61 %7 5 54 5, g5

m

49

112019 12020 11-2020 11I-2020 1-2021 112021 11I-2021 1-2022 11-2022 112022

V-
2022

449 399 353 296 330 412 375 363 375 422

609

91 93 93 91 92 92 90 91 90 90

90

29A. :Como califica la amabilidad

de

las personas que le asignaron la

cita COOSALUD?



COOSALLD

DcnNe

Asistencia a las oficinas

31. ¢ Usted ha asistido a alguna de las oficinas propias de
COOSALUD en los Ultimos 3 meses para realizar algin tramite?

Respondieron Si

100%

80%

60%

% 30% 30% 29
o 299 23% 91 28% 31% 30% 30% o

0%

12020 112020 11-2020 12021 112021 1112021 1-2022  11-2022 11-2022 1V-2021

ResNO  78% 86% 85% 77% 79% 72% 69% 70% 70% : 71%
Base: 873 805 802 802 971 804 853 800 838 | 1.280

107
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COOSALUD

100%

80%

60%

20%

0%

Base:

T3B:

100%
80%

60%

20%

0%

Base:
T3B:

m— £ PoS de tu bienestar

Oficinas de Coosalud

32 Como evalia en general las oficinas de COOSALUD?

(%:

TTB: Excelente + Muy buena

T3B: T3B: Excelenfe + Muy buena + Bueno>

6] % 57% 54% ° 58% 62% 527 5] 7 57% 6] % 527 54%
4% 47% 49% 52% o o 54% o 47% 48% 47% 52%
12021 112021 112021 12022 112022 112022 |1V-2022| 1-2021 112021 112021 1-2022 112022 11-2022 [IV-2022| 1-2021  11-2021 11-2021 1-2022  1-2022 111-2022 |IV-2022
182 201 223 263 238 254 | 371 | 182 201 224 263 238 253 372 | 182 201 224 260 235 253 370
93% 94% 92% 87% 86% 87% 88% 91% 92% 92% 88% 88% 89% M% 88% 92% 87% 88% 86% 89% 89%
32 Cémo evalia en general las oficinas de E. La amabilidad del personal que los D. La calidad general de las instalaciones (orden,
COOSALUD atiende limpieza, iluminacién, temperatura, disponibilidad de sillas,
rampas para las personas en condicion de discapacidad
— —@ Y
51% 51%  44% 52% 54% 46%  45%
(o] (o]
39% 40% 39% 43% 42% 359, 38% 4% 417 ° A% 343 36% 3% 347
12021 112021 12021 12022 112022 112022 |1V-2022| 1-2021 112021 112021 1-2022 112022 11-2022 [IV-2022| 1-2021  11-2021 11-2021 1-2022  1-2022 111-2022 | IV-2022
181 201 222 262 235 254 | 370 | 182 201 224 262 237 253 | 369 | 182 201 223 261 237 252 371
89% 85%  85% 77% 79% 80% | 82% | 93% 89% 88%  85% 84% 83% : 87% | 87% 86%  83% 79%  84% 81% | 84%

A. La suficiencia de los Puntos de Atencion

B. La facilidad de acceso a los Puntos de

de COOSALUD en su ciudad (numero disponible‘

DcnNe

C. Los horarios de los Puntos de Atencion

Atencién de COOSALUD (ubicacién)

109



COOSALLD

DcnNe

0%

Base:

T3B:

Atencién presencial

33. :COmo evalla la atencién presencial de COOSALUD?

To

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

100%
80%
60%

66%

40%

20%

59% 58% 57% 55% 56% 519

-0
47% 497517

1-2020 11-2020 111-2020 1-2021 11-2021 111-2021 1-2022 11-2022 111-2022. 2'3,2'2
Base:| 195 122 126 182 201 224 261 236 253 | 372
T3B: | 93% 91% 87% 97% 92% 94% 91% 87% 89% :90%

33. ;Cémo evalla
la atencidn presencial de COOSALUD?

| 46% 2% 48% 45%

4% 37% 35% 34% 34732%

_.

43% 45% 40% 379 37% 3

3% 27% 25% 24%
@

29%

1-2020 11-2020 111-2020 1-2021 11-2021 11-2021 1-2022 11-2022 111-2022.

V-
2022

1-2020 11-2020 11I-2020 1-2021 11-2021 111-2021 1-2022 11-2022 111-2022

V-
2022

192 122 125 182 201 224 263 238 254

37

192 122 126 182 201 224 262 237 254

372

87% 86% 86% 86% 87% 82% 77% 79% 76%

81%

80% 78% 74% 79% 76% 76% 69% 67% 63%

69%

B. El tiempo de atencion

m

A. El tiempo de espera




COOSALUD Lo que le falta a la atencién presencial

2022 Ola IV 34. ;Qué le hace falta a la atencién presencial de
COOSALUD para considerarla excelente?

Mds personal de atencién 29%
Agilidad en la atencién 15%
Calidad humana de los funcionarios 7%

Agilidad en trémites, (procesos
9 ouTorizocic(ﬁ\es, efc. 5%

Contar con personal capacitado /
con dominio en los temas 4%

Brindar informacion de calidad (clara 37
detallada, actualizada, etc.| ()

Ampliar horarios de atenciéon 3%
Atencidn prioritaria / preferencial 2%
Puntos de atencion / cobertura | 2%,
Mejorar la organizacién | 2%,

Calidad del servicio | 2%,

Base: Aplica para los que en P33 respondié Bueno/Regular/Malo 183

DcnNe .




COOSALLD

Atencién presencial

35. ;Estaria de acuerdo en incluir espacios de
experiencia como sitios de lectura, sillas o café en
las oficinas de atencién al usuario de COOSALUD?

36. ;Recibid el servicio solicitado en la oficina de
atencioén? Solucion al primer contacto en la sala
de atencién al usuario

o Respondieron Si o

. . Respondieron Si

100%

! 100%
| O —0—0—¢o o o o o @ . 0—0\./9;7\0—0*./.— @
.. 86% 8% 86% 88% 857 84% 83% 85% 84% g3o7 § . 87% 86% g3% ' 87% 86% 84% gon 88% 887
40% ! 40%
20% 20%
712020 12020 11-2020 12021 | 1-2021 1-2021 " 1-2022 | 12022 1-2022 [1V-2022 720207 112020 112020 120217 1-2021 11-2021 12022 11-2022 1112022 [1V-2022
Res.No 14% 11% 14% 12% 15% 16% 17% 15% 16% i 17% Res.No 12% 14% 16% 7% 13% 14% 16% 16% 12%  12%
Res.NS/NR - - ; ; - , ; ; - - iRes. NS/NR 1% - 1% 1% - - - 2% - -
*Base: 192 122 126 182 201 804 853 800 838 | 1.280 *Base: 192 122 126 182 201 804 853 800 838 | 1.280

*Base: Los que han asistido a las oficinas de COOSALUD *Base: Los que han asistido a las oficinas de COOSALUD

DcnNe

115



COOSALLD

Atencién presencial

37. La Ultima vez que usted asistiod a la oficina de

38. La Ultima vez que usted asistié a la oficina de
atencién ¢le quedé algun pendiente?

atencién y le hicieron alguna promesa relacionada con
la entrega de un servicio, ¢le cumplieron?

o Respondieron Si o

o Respondieron Si o

100%

100%

80% 80%
60%

1 60% ._.\./._.\.\.__—.—.——-_‘
34% |
o 2% 24% 26% o 24% 2% 25% 29% 25% e 62B 8% sy 6% % 1% 579, 60% 60% 417
20% “ 20%
712020 12020 11-2020 12021 | 1-2021 1-2021 " 1-2022 | 12022 1-2022 [1V-2022 720207 112020 112020 120217 1-2021 11-2021 12022 11-2022 1112022 [1V-2022
Res.No 73% 76% 73% 82% 76% 72% 75% 65% 71% @ 74% Res.No 36% 37% 41% 27% 32% 34% 39% 34% 34% @ 32%
Res. NS/NR - - 1% - - - - 1% - 1% | Res.NS/NR 2% 2% 3% 8% 3% 5% 4% 6% 6% 1%

*Base: 192 122 126 182 201 804 853 800 838 | 1.280

*Base: 192 122 126 182 201 804 853 800 838 | 1.280

*Base: Los que han asistido a las oficinas de COOSALUD *Base: Los que han asistido a las oficinas de COOSALUD

DcnNe
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COOSALUD Atencién presencial

2022 Ola IV

39. ¢Cudntas veces fue ala oficina en el Ultimo trimestre?

3,0

Promedio
h

Base : Los que han asistido a las oficinas de COOSALUD ‘ 372 |

DcnNe

119



COOSALLD

DcnNe

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Base:

T3B:

Las oficinas de Coosalud

To

TTB: Excelente + Muy buena

T3B: Excelente + Muy buena + Buena

56% 56% 507, %% 52% 50% 4401 47% 5147 %

W_.

12020 11-2020 1112020 1-2021 11-2021 II-2021 1-2022  11-2022 |Il-2022 ;IV-2022

192 122 126 182 201

224 262 237 252 : 372

94% 90% 89% 95% 93% 91% 92% 89% 91%

93%

40. :Como califica la ubicacién de las

oficinas de atencidn al usuario de
COOSALUD?

121

100%

80%

60%

20%

0%

Base:

T3B:

49% 51% 49% 48% 50% 48% 4

42% 40% 42%
W Y

4%

1-2020 11-2020 11I-2020 1-2021 11-2021 1II-2021 = 1-2022  1I-2022 11-2022

1
1vV-2022

192 122 126 182 201 223 262 235 254

371

91% 86% 88% 93% 91% 89% 90% 87% 86%

1%

41. 5Cémo califica la cercania de

oficinas de atencion al usuario
COOSALUD)?

las
de



COOSALLD

2022 Ola IV

DcnNe

Medios para acceder a los servicios

42. Si pudiera escoger el medio para acceder a los
servicios que necesita, ¢cudl de los siguientes
seleccionaria?

Presencial, en la oficina de atencidon al 507
usuario mds cercana O

Whatsapp 26%

Por teléfono, a fravés de la Linea de 127
atencion permanente O

A fravés de un dispositivo movil
(celular) 1 0%

Via Web, a través de la pdgina de 27
COOSALUD °

Base: Los que han asistido a las oficinas de COOSALUD | 1.280

123



COOSALUD Pagina web de Coosalud

43.3Usted ha visitado la pdagina web de COOSALUD
durante el Ultimo aio (www.coosalud.com/)?

o Respondieron Si o

100%

40%
12% 13% 12% 13% 14% 13% 15% 13% 11% 117%
—0—0o 0 00 O —0 o @
12020 1-2020  11-2020  1-2021 112021  11-2021 = 12022 11-2022  [11-2022 | IV-2022

Res.No 88% 87% 88% 86% 86% 87% 85% 86% 838% @ 88%
*Base: 873 805 802 802 971 804 853 800 838 | 1.280

20%

0%

*Base: Los que han asistido a las oficinas de COOSALUD

DcnNe

125



COOSALUD

DcnNe

La pagina web de Coosalud

7 TTB: Excelente + Muy buena
O | 13B: Excelente + Muy buena + Buena

100%

80%

%

60% 5 ] % 52
42% g A% g 40%41% 379, 42% 10035
40% -.

20%

0%

12020 112020 1112020 12021 112021 111-2021 12022 112022  11l-2022 {1V-2022
Base: | 119 113 117 124 134 106 123 100 96 '@ 143
138B: | 86% 87% 81% 86% 84% 80% 75% 83% 79% :80%

44.; Coémo cadlificaria la calidad

general de la pagina web de
COOSALUD?

127



COOSALUD Comunicacién sobre los servicios

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

100%

| —o—0—0—0—9 09 o o o o @
87% 843, 87% 87% 89% 86% 70% 85% 87% 83, 8o, 84% 8397
Q

60%

40%

0%

v2019 | 12019 | 2019 | 12020 | 12020 | 020 | 12or | nomn | a0zt | 12022 | a0z | eaone |V-2022‘
Base:| 801 799 797 868 802 796 788 956 796 839 784 827 |1.251
13B: | 98% 97% | 98% 98% 98% 97% 98% 96% 98% 97% 96% 97% :98%

45, ;Cémo califica a Coosalud en la comunicacion
sobre los servicios que presta?

DcnNe

129



COOSALUD

En Pos de tu bienestar

2022 Ola |

Comunicacion sobre los servicios

46. ;Coosalud le ha dado
a conocer informacion

47. La

calidad de la informacién

que le ha entregado Coosalud
sobre los aspectos que senald

48. 3Ha utilizado dicha
informacién?e

2 .
sobre? (RM) haber recibido
T2B T3B
Respondieron Si =~ Base Respondieron Si
6. Como solicitarunacita | 68%. 84% A I
H. Cémo comunicarse con coosalud 90/ 82% 95 ne - 0L/
C. Sitios y horarios donde se encuentran sus oficinas m = E
administrativas 86% 98 650
D. Coosalud le ha dado a conocer la red de instituciones m 87% 974 429 a
prestadoras de servicios de salud a las que puede ir =
B. Sus derechos y deberes (carta de derechos y deberes) m 92% 100° 496 90/
F. Educacion sobre hdbitos saludables de viday prevencion S o J T = aer |
de enfermedades 89% 99 503 m
A. El desempeno de Coosalud entendido comolos S
resultados de calidad, puesto que ocupa, indicadores - 92% 99° 344
financieros, acreditaciény sanciones (carta de desempeno)
E. Valor de los copagos o cuotas moderadoras - 85% 97 342 m

(DCNC

131

TTB: Muy buena + Buena
T3B: Muy buena + Buena + Regular




COOSALUD

Base:

T3B:

100

80

Base:

T3B:

w— 1 POS de tu bienestar

Comunicacion sobre los servicios

P47. Calificacion de la informacion sobre... 2

T2B: Muy buena + Buena

(%:

T3B: Muy buena + Buena + Regulor>

91 g7 g5 91 92 9477 92 96 92 94 g9

@

88 8¢ 86 89 89 93 7 93 89 90 91 91 92

90 g7 g7 90 92 75 94 92 90 90 90 89 go

86 g4 g4 90 90 88 91 90 g, 91 90 g7 5,

\%

1-2019 11-2019111-2019 1-2020 1-2020111-2020 1-2021 11-2021 11I-2021 1-2022 11-2022111-2022; 202-2

V-

1-2019 11-2019 11-2019 1-2020 11-2020 111-2020 1-2021 11-2021 11l-2021 1-2022 11-202211-2022, 2022

V-

1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021 1112021 1-2022 1-2022 [1I-2022 2022

1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 |-2021 11-2021 11I-2021 1-2022 1-202211I-2022 2022

232 223 219 209 190 183 137 207 164 225 227 213344

432 370 341 366 330 338 277 375 305 364 350 350:496

419 392 375 400 393 362 296 360 325 350 350 366503

501 498 476 517 464 431 423 503 372 405 396 438629

97 95 96 97 97 98 100 99 99 97 98 99100

97 96 95 97 98 99 100100 99 99 98 99:99

96 95 96 98 98 100 99 99 97 97 98 98:99

95 93 93 97 97 98 98 98 96 97 98 97:97

B. Sus derechos y deberes (carta de derechos y
deberes) °®

A. El desempeno de coosalud enfendido como
los resultados de calidad, puesto que ocupa,
indicadores financieros, acreditacion y
sanciones (carta de desempeno)

F. Educacién sobre hdbitos saludables de vida y
prevencién de enfermedades Py

~ D. Coosalud le ha dado a conocer la red de
instituciones prestadoras de servicios de salud a
las que puede ir

L

85 gp 83 88 70 90 71 g4 85 86 86 84 84

@

88 87 g4 87 75 89 89 88 g3 86 86 85

@

85 gp 87 85 70 86 88 86 85 g1 g2 g2

@

85 go 84 85 87 88 87 g4 g3 81 81 8382

T T T T T T T T
1-2019 11-2019111-2019 1-2020 1-2020111-2020 1-2021 11-2021 111-2021 1-2022 11-2022111-2022; 2'3/22

T T T T T T
1-2019 11-2019 11-2019 1-2020 11-2020 111-2020 1-2021 11-2021 11I-2021 1-2022 11-202211-2022, 2'312-2

T T T T T
12019 11-2019 111-2019 1-2020 11-2020 1112020 1-2021 11-2021 11I-2021 1-2022 11-2022 11I-2022, 2|[;,2-2

T T T T T T
1-2019 11-2019 1112019 1-2020 11-2020 111-2020 1-2021 11-2021 11I-2021 1-2022 11-2022111-2022, 2'3/22

543 524 483 532 454 451 401 546 411 453 442 469:650

272 288 262 241 243 233 201 256 197 206 212 207:342

607 561 536 594 538 511 491 602 486 507 494 516:745

542 518 475 565 537 484 497 597 469 463 488 481:719

95 92 95 98 99 98 98 97 97 96 98 97:98

95 94 95 98 99 100 99 97 96 96 99 94:97

94 92 96 96 96 96 97 96 96 95 95 95:97

95 90 94 96 96 98 98 96 96 94 95 95:95

C. Sitios y horarios donde se encuentran sus

oficinas administrativas .

DcnNe

E. Valor de los copagos o cuotas moderadoras

132

G. Cémo solicitar una cita

H. Cémo comunicarse con Coosalud



COOSALLD

DcnNe

U

100%
80%
60%

40%

Res. No

Base :

Presentacion de PQR

50. ;Ha presentado alguna peticién, queja, reclamo o
sugerencia a Coosalud durante los Ultimos seis meses?

Respondieron Si

[ ]

102 N% 47 % 5% 5% 5% 5% 6% 5% 6% 8%
A e S S N W S ———

6%
—@ |

1-2019 11-2019 11I-2019 1-2020 11-2020 11I-2020 1-2021 11-2021 11I-2021 1-2022 11-2022 11l-2022

1V-2022

90% 89% 94% 94% 95% 95% 95% 95% 94% 95% 94% 92%
804 803 803 873 805 802 802 971 705 853 800 838

94%
1.280

143



COOSALUD

2022 Ola IV

DcnNe

Presentacion de PQR

51. ;Cudl fue el principal motivo de la Gltima peticién,
queja, reclamo o sugerencia que present6?

Demora en la atencién

Demora en la atencién de asignacién de
citas

Demora en la asignacion de citas con los
especialistas

Demora en la entrega de medicamentos
Negligencia / mala atencién médica
Error de tramite / cancelacién / traslado
Demora para una orden de cirugia

Demora para ordenes / autorizaciones

Falta convenios de Coosalud en la regiéon /
sitios cercanos

No le daban los vidticos

Falta de amabilidad / cordialidad

Demora en los exdmenes de laboratorio /
Imagenes diagnosticas

No responde

15%
15%
13%
11%
11%
9%
6%
6%
47
2%
2%
1%
5%

Base: Los Que Han Impuesto Quejas O Derechos De Peticion Ante Coosalud

82

144



COOSALUD Atencién a PQR

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

100%

80%

. 32%35%
w%23%26%27%29%23%2]%307 7

M—ww %
20% ~.

0%

12019 112019 112019 1-2020  11-2020 11-2020 12021 112021 11-2021 1-2022  11-2022 11-2022 {IV-2022
79 85 51 54 46 43 45 51 43 44 49 67 | 80
56% 54% 67% 56% 66% 59% 56% 61% 60% 64% 61% 52%:46%

52. ;Como cdlifica la calidad general de la
atencién a los usuarios cuando presento la
peticion, queja, reclamo o sugerencia
a COOSALUD?

DcnNe

146



COOSALUD

m— £ POS de tu bienestar

DcnNe

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Base:

T3B:

Atencion a PQR

To

TTB: Excelente + Muy buena

a su peticion, queja, reclamo o
sugerencia a COOSALUD?

52A. 3Como cdalifica la amabilidad de las
personas que atendieron o respondieron

148

T3B: Excelente + Muy buena + Buena
100%
80%
41% 37%
(e}
29%28%31%32% g 337947, 33%° "27% )0
_‘ 20%
T T T T T T T T T 1 0%
1I-2019 1-2020 112020 111-2020 [-2021 112021 11I-2021 [-2022 11-2022 [11-2022iIV-2022
51 54 43 40 39 48 43 39 43 67 | 79 Base:
75% 75% 71% 68% 78% 81% 70% 82% 77% 75%:65% T3B:

36% 309, 40%

20%

35%
1%, 32 3% 05067
_.

12020 112020 11I-2020  1-2021  11-2021 [1I-2021  1-2022  1I-2022 11I-2022 !1V-2022

54 46 43 46 51 43 44 49 69

78

76% 80% 59% 65% 76% 77% 80% 73%

74% : 58%

52B. ;Como califica la vocacién de

servicio y calidez de las personas que le
atendieron cuando presentd la peticion,
queja, reclamo o sugerencia a '

COOSALUD?



COOSALUD Tiempo en responder la PQR

52E. ;Cudnto tiempo se demoraron en O
responder su PQR?

25,2

Promedio

_\ -’ Dias

Base : Los que han impuesto quejas o derechos de peticion ante Coosalud ‘ 82 |

(DCNC

150



COOSALLD

Res. No
Res. Ns/Nr

Base :

DcnNe

Acerca de la atencion a PQR

52F. 3;Implementaron o fuvieron en

Respondieron Si

cuenta su sugerencia?

73%

66% 1% 65% 419

60%
50% 49% 477 547

34%
e

I-2019  1-2020  11-2020 11I-2020 1-2021  11-2021 11I-2021 12022  11-2022 11-2022

1IV-2022
23% 46% 33% 35% 35% 31% 51% 42% 38% 36% 62%
4% 4% 1% A% - 8% - 11% 8% 4% 4%
51 55 46 43 46 51 43 45 52 69 82

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Res. No

Res. Ns/Nr

Base :

152

52G. La respuesta que COOSALUD le dio
sresolvio su problema?

Respondieron Si

67%

59%
53% as7 ", 5% 5%

497, 54% 557

397
@

1I-2019  1-2020  11-2020 11I-2020 1-2021  11-2021 11-2021 1-2022  11-2022 112022

1V-2022

33% 43%

- 4%
51 55

52%

46

34%

7%
43

45%

2%
46

47%

51

58%

2%
43

49%

2%
45

38%

8%
52

44%

1%
69

59%

2%
82




COOSALUD

2022 Ola IV

DcnNe

Atencion a PQR

52C. ;Qué destaca o qué considera usted que se estd
haciendo bien en la atenciéon de las PQRS en Coosalud?

Calidad humana / atencién

Calidad del servicio

Atencidn personalizada / seguimiento
/ visitas domiciliarias

Solucién a los inconvenientes

Agilidad en las respuestas / solucion de
las PQR

Agilidad en la atencién

Personal idéneo / capacitado (médicos,
enfermeras, funcionarios, especialistas...)

Agilidad en las autorizaciones

Base: Los Que Informan

R 297
M 17%
B 15%
B 12%
B 12%

B 9%

| 3%

| 3%

34

154



COOSALLD

2022 Ola IV

DcnNe

Atencion a PQR

52D. ; Qué considera usted que debe mejorar en la
atencion de las PQRS en Coosalud?

Calidad humana / atencién 24%
Calidad del servicio 24%
Agilidad en la atencién 21%
Atencion persondl it domichancs 1 9%

Calidad de la informacion 8%
Agilidad en las autorizaciones 5%

Agilidad en la asignacién de las citas 3%

Contar con especidalistas suficientes 3%
para la atencidon o

Atencidn por turnos / organizacion 2%

Adecuacion de las instalaciones | 1%,

Base: Los Que Informan 66 |

155



COOSALUD

Acerca de la atencion a PQR

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

14%.

No cumplié

56. ;La accién de tutela fue fallada a su favor?

o.si [N 70%

b. No, pero Coosalud prestd su servicio I ]0%

c. No y Coosalud no le prestd su
servicio I 10%

d.Nohasdiido el falo | 10%

Base: Los que utilizaron algin mecanismo para acceder a los servicios 10

DcnNe

867
S

Base: Encuestados donde la tutela les fue fallada a su favor 7

58. ;Cudl fue el resultado de su queja o derecho de peticion?

a.Le dieron respuesta y se resolvid la

queja 57%
b.Le dieron respuesta, pero no se 15%
resolvié la queja i
c.No le dieron respuesta y no le 14%
resolvieron -
d.Le resolvieron, pero no le dieron 14%
respuesta
Base: Encuestados donde la tutela les fue fallada a su favor 7 |




COOSALUD

Acceso a los servicios

McNC



COOSALUD

DcnNe

s— 1 POS de tu bienestar

Base:
T3B:

Base:
T3B:

Facilidad para acceder

To

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

009 %0000 09909

82 4

79 75 74 77 79 81 580 73 41 73

@

71 71 72 ¢g 74 71 70 69 70 48 47 47 67 72
1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-20201-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022 2'312-2 1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022 2':2-2
793 794 794 863 797 781 786 957 796 835 774 829 |1.258 636 590 469 410 376 302 327 404 363 374 366 392 594
83 88 83 85 85 87 85 83 86 86 80 82:83 |83 84 87 89 89 89 94 88 91 86 83 8485

59 3Como califica la facilidad para acceder

a los servicios de Coosalud?

60. :Como califica la facilidad para acceder a

los servicios de farmacia de Coosalud?

69 45 69 o
64 64 67 43 67 65 67 42 65 45 41 62 63 e 60 @
63 154 49 45 50 51 47 47 26 49 55
40
1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022 2'3/2-2 1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022 2':2-2
674 614 450 401 352 297 330 412 375 364 372 419 : 611 79 85 51 55 45 43 46 50 43 43 42 63 80
85 85 88 84 84 84 87 83 83 81 78 80:82 |76 74 63 75 65 76 70 64 65 81 71 7855

61. Piense en fodo el proceso de las citas para
acceder a los servicios de salud en Coosalud,
indigueme ¢Como cadlificaria el grado de.

facilidad de ese proceso?

62. ;Cémo califica el acceso enla
presentacion de alguna peticion, queja,
reclamo o sugerencia a Coosalud?

160



COOSALLD

DcnNe

100%

80%

40%

20%

0%

Base:
T3B:

Facilidad de acceso alas IPS

7 T2B: Muy fdacil + FAcil
o

T3B: Muy fdacil + Facil + Ni facil, ni dificil

71% 73% 72% 73% 71% 72% 70% 72% 70%

687

.———0—0——0—.——0‘.-—-0‘.__.

1-2020 1I-2020 1112020 1-2021 11-2021 11-2021 1-2022 11-2022 11I-2022

1V-2022

847 792 783 781 950 780 822 774 818

1.246

88% 86% 84% 85% 86% 87% 85% 85% 83%

83%

64 ;:Cémo califica la facilidad de acces

de Coosalud?

162

oa

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



COOSALLD

DcnNe

Facilidad de acceso a la vacunacion

100%

80%

60%

40%

20%

Base:

T3B:

7 TTB: Excelente + Muy buena
O | 13B: Excelente + Muy buena + Buena

-
9
0% 83% 84% 88% 88% 87% 88%
1-2021 11-2021 111-2021 1-2022 11-2022 11-2022 | 1V-2022
85 90 473 705 670 724 1.024
9% 88% 91%  94%  94%  94% | 95%

65. ;Como callifica la facilidad de
acceso a la vacunacion?

164



COOSALUD

Oportunidad

McNC



COOSALUD

s— 1 POS de tu bienestar

Oportunidad

7o

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

52 51 50 50 49 53 44 48 44 46 44

44
-®

42 41 44

°% 59 4
36 33 37 4 32 59 33
°

33

0%

11-2019 11-2019 1-2020 11-2020 11I-2020 1-2021 11-2021 112021 1-2022 11-2022 11I-2022, 2':2'2 11-2019 112019 1-2020 11-2020 111-2020 1-2021 11-2021 11l-2021 1-2022 11-2022 111-2022; 2'312'2
Base: | 799 799 866 804 795 799 964 802 842 791 831 :1.273 | 592 470 411 379 303 328 404 365 375 368 393 | 595
13B: [88% 88% 90% 90% 92% 89% 88% 90% 86% 84% 85%85% |69% 71% 75% 82% 80% 85% 77% 76% 72% 67% 67%:67%
66. 3COmo califica la oportunidad en el 67. :COmo cadlifica la oportunidad en la
servicio de Coosalud? enirega de medicamentos?
36 34 34 34 41 42 37 38 5 20 3030 2 40 40 40 42 40 34 34 34 33 35
20 12 26 90 B 24 ., 27 15
-@ ].6/.\].5/.\./0\.\].6/.——0\].8_ -@
@
|I»20l9‘|l|-2019‘ |»2020‘|I-2020‘|II-2020‘ 1-2021 ‘H-202l ‘IH»ZOZI‘ 1-2022 ‘ H»2022‘|II-2022 22’,2'2 |I-20]9‘HI-20]9‘ I-2020‘H-2020‘IH»2020‘ 1-2021 ‘II»ZOZW ‘III-2021 ‘ 1-2022 ‘II-2022‘|II-2022 2'312'2 | H-20]9‘HI-20]9‘ I»2020‘H-2020‘IH»2020‘ 1-2021 ‘II»2021 ‘III-2021 ‘ 1-2022 ‘II-2022‘|II-2022 2':2'2
| 615 449 402 353 297 330 413 373 365 373 420 : 613 85 51 55 46 43 46 51 43 44 42 66 | 82 856 800 782 787 950 794 837 779 823 (1.256
2 |79% 79% 78% 82% 83% 80% 77% 73% 71% 70% 71%72% |59% 63% 54% 55% 69% 53% 65% 49% 59% 57% 56%43% | - - 85% 86% 87% 86% 85% 82% 81% 79% 81%i80%

68. sComo cdlifica la oportunidad en la
asignacion de citas para acceder a los
servicios de salud?

69. :Como califica la oportunidad de la

atencién cuando presenté su peticion, queja,

reclamo o sugerencia a Coosalud?

167

70. Coémo cdlifica la oportunidad del servicio
de las IPS que conirata Coosalud



COOSALLD

DcnNe

Oportunidad

To

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

100%

80%

60%

o
54% 50%
va021 | maomr | w202 | 12022 | 12022 | me2o22 | ive2002

Base: | 626

861 468 706 674 718 1.007

13B: | 81%

84%  90%  89% 90% 90% : 9N%

71.;Cémo califica la oportunidad de
la vacunacion de Coosalud a partir de

que llegaron las vacunas al pais? .

169
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Esfuerzo

McNC



COOSALLD

DcnNe

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Base:

CES:

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Base:

CES:

Esfuerzo

T2B: [5] Poco esfuerzo + [4]

% CES: [1] Mucho esfuerzo + [2]

67% gaz, /3% 70% 72% 69% T4% 72% 76% 72%'{3‘%

65% 6477 A% 15T 6% T\ % 73% 479, g5 6650 7 %
_.

112019 12020 11-2020 11I-2020 1-2021 1I-2021 11-2021 1-2022 11-2022 [1l-20221V-2022,

12019 1-2020 112020 111-2020 1-2021 11-2021 112021 1-2022 11-2022 11I-2022V-2022

792 860 795 786 788 953 790 829 769 815 :1.236

469 406 378 302 326 400 363 373 363 391 : 589

15% 20% 14% 15% 15% 18% 9% 10% 13% 11%11%

22% 23% 14% 15% 18% 17% 13% 15% 20% 20%:i17%

72. ;Qué tanto esfuerzo tuvo que hacer

para recibir el servicio de COOSALUD?

73. :Qué tanto esfuerzo tuvo que hacer
para recibir los medicamentos en la
farmacia?

65% ¢2%, 66% 68% 68% ¢4% 64% 549, 4% 62717
_.

63% : 58% o7 58%
46% 46% 4y, 8 53T 5% 51% P a

@

11-:2019 1-2020 11-2020 1I-2020 1-2021 11-2021 11-2021 1-2022 11-2022 11l-20221V-2022,

112019 1-2020 112020 111-2020 1-2021 11-2021 11I-2021 1-2022 11-2022 11I-2022V-2022

448 396 352 296 329 408 373 364 372 419 : 608

51 53 45 42 46 51 43 43 4 64 . 80

17% 23% 18% 19% 18% 20% 19% 21% 21% 19%:20%

22% 36% 38% 29% 34% 29% 30% 21% 22% 19%:35%

74. ;Qué tanto esfuerzo tuvo que hacer
para realizar la asignacion de citas?

172

75. 3Qué tanto esfuerzo tuvo que hacer
para presentar su peticion, queja,
reclamo o sugerencia a COOSALUD?( |




COOSALUD Esfuerzo para acceder a la vacunacién

T2B: [5] Poco esfuerzo + [4]
O | CES: [1] Mucho esfuerzo + [2]

100%

80% .’—.\.———.’H—_‘.
88% 91% 86%
82% 84% > 84% 859,

60%
40%

20%

1-2021 11-2021 111-2021 1-2022 11-2022 111-2022 | IV-2022
Base: 84 89 456 705 662 716 1.001
CES: 9% 8% 7% 7% 7% 6% 7%

76. ¢ Qué tanto esfuerzo tuvo que
hacer para acceder a la
vacunacion? ®

DcnNe
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COOSALUD

s— 1 POS de tu bienestar

Derechos y deberes de los pacientes

77. Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es nunca y 5 es siempre, evalie con
qué frecuencia realiza usted cada accidén de las que le voy a mencionar:

(%

T2B: [5] Siempre + [4]

T3B: [5] Siempre + [4] + [3] j

100

80

Base:

T3B:

100
. @l e 00 00e , oo
94 91 91 93 93 93 99 93 92 91 92
“ 87 84 87 86 g5|’" 87 8 8 81 79 80 82 5|8 81 83 81 82 84 @
o 65 5o 64 6644
20
’ IIVZOW‘\HVZOW‘ \VZOZO‘IIVZOZO‘H\VQOQO‘ \—2021‘"2021 ‘IIIVZOZW‘\QOZZ‘H—ZOZZ‘IIIQOZZ 2'3/22 \\—2019‘|I|r201‘?‘IVZOZO‘HQOZO‘\H—ZOZO‘IQOZW‘IIVZOZW‘H\VZOZI‘\72022‘"'2022‘\\\'2022 2‘0"2’2 |Ir201‘?‘|||72019‘ \QOZO‘HQOZO‘IIIQOZO‘ \72021‘\\—2021 ‘Illr2021‘|72022‘\\72022‘\\\—2022 zlr‘)liz
Base:| 798 800 866 798 795 801 961 799 842 787 835:1.261/796 800 862 799 800 799 959 802 845 778 827 :1.258 793 795 861 799 793 787 958 795 842 782 830 :1.262
T3B: |97 95 95 96 96 96 93 95 96 96 9695|197 94 94 96 94 96 93 95 94 94 94:94[93 89 90 90 89 90 86 91 91 91 90i91
- . ] ] - |.Asistir a los controles médicos peridédicos
h.Llegar punfualmente a las citas i.Cumplir a cabalidad con el fratamiento P h
programadas médico ordenado siguiendo las rer%cggﬁgdooones de su

Continua ...

87 85 87 87 86 86 g @

65 ¢p 65 66

70 73 74 75 75 79
m-.

46 43 46 47 45

81 77 77 79 80 78
@

46 43 50 46 44

80

72 72 74 74 74 48

40 37 42 44

38

T T T T T T T T T T
12019 1112019 12020 112020 112020 1-2021 11-2021 12021 1-2022 112022 12022} 5,

T T T T T T T T T T
12019 112019 12020 112020 1112020 1-2021 11-2021 1-2021 1-2022  11-2022 112022} 5,

T T 7 T T 7 T T T T
112019 112019 12020 112020 112020 12021 11-2021 12021 1-2022  11-2022 112022} 7

T 7 T T 7 T T 7 7 T
12019 112019 122020 112020 112020 1-2021 11-2021 1-2021 1-2022 112022 12022} 5,

797 799 856 803 796 795 962 801 850 785 836 :1.265

797 799 864 801 799 796 962 802 849 784 834 :1.268

790 799 858 800 790 794 952 798 844 789 829 1.259

789 792 846 796 786 795 960 793 839 776 827 :1.260

94 91 92 95 91 92 88 89 88 87 90:88

86 88 88 90 90 91 89 93 92 94 93:94

89 85 86 87 86 84 80 82 80 81 80:79

89 82 82 82 82 81 76 68 67 67 68:66

f.Seguir las recomendaciones dadas por
el personal de salud

k.Alimentarse de manera balanceada

DcnNe

g. Solicitar aclaracion al personal de salud

_cuando tiene dudas sobre tratamientos,

indicaciones, cuidados, férmulas médicas,
etc.

177

d. Suministrar informacién veraz sobre sus
sintomas y condicion de salud para
facilitar el diagndstico




COOSALUD

s— 1 POS de tu bienestar

Derechos y deberes de los pacientes

77. Enuna escala de 1 a 5 donde 1 es nunca y 5 es siempre, evalie con
qué frecuencia realiza usted cada accidén de las que le voy a mencionar:

(%

T2B: [5] Siempre + [4]

T3B: [5] Siempre + [4] + [3] j

70 ¢7 68 68 70 68 ¢4

@

38 33 40 39 35

@

34

36 33 34 36

55 81 56 59 57 60 g4 Py

33 33 33 35 35

Base:

T3B:

T T T T T T T T T T
11-2019 1112019 1-2020 11-2020 111-2020 1-2021 1I-2021 1II-2021 1-2022 I-2022 11I-2022, ZIC‘IIZZ

T T T T T T T T T T
11-2019 1112019 12020 11-2020 11I-2020 1-2021 11-2021 11I-2021 1-2022 11-2022 11I-2022; 2'8/2'2

T T T T T T 7 T T T
11-2019 1112019 1-2020 112020 1112020 1-2021 112021 12021 12022 12022 112022} 5,

782 788 856 795 778 784 950 791 839 774 829 :1.260

773 785 840 788 761 783 947 790 824 770 814 :1.238

794 798 862 801 795 799 963 798 847 785 832:1.271

80 78 79 81 80 79 75 75 71 76 74:72

76 71 70 73 74 71 66 59 60 57 60:58

72 76 72 76 74 76 69 82 79 82 79:79

n. Atender a las recomendaciones
recibidas en los programas de promocion
de la salud y prevencion de la
enfermedad

b.Cancelar con anticipacion las citas
solicitfadas cuando no puede asistir

j.Hacer ejercicio

100

80

62
60 59 60 58 59 53 PY

64 59 55 59 60 56

53 50 44 50 50 51 44

0 27 26 28 26 24 00 23 22 24 21|°2 32 27 29 93 26 27

2 - P W 10

° \\72019‘\\\—2019‘ 1-2020 ‘IIVZOZO‘\H—ZOZO‘ 1-2021 ‘IIQOQW ‘\\\72021‘ 1-2022 ‘||,2022‘|||,2022 ZIBIZZ H—ZOI‘?‘IIIQOW‘ \72020‘\\—2020‘\\\—2020‘ 1-2021 ‘\\72021 ‘H\—ZOZI‘IQOQQ ‘IIVZOZZ‘H\—ZOZZ 2'312'2 IIVZOW‘\HQOW‘ 1-2020 ‘||,2020‘|||,2020‘ 1-2021 ‘\\—202] ‘IIIQOQW‘ 1-2022 ‘\\—2022‘|I|r2022 2'6/22 \\72019‘\\\—2019‘ IQOQO‘HQOQO‘H\—ZOZO‘ 1-2021 ‘IIVZOZW ‘\\\72021‘\—2022 ‘||,2022‘|||,2022 2'3/22 ‘
Base:| 771 785 855 782 773 778 933 791 832 774 826 :1.253/ 780 784 842 782 765 781 943 797 839 768 824 :1.257| 788 790 849 796 787 791 951 801 843 771 829 :1.257| 792 789 862 796 795 797 961 799 849 781 833 :1.261
T3B:

73 71 71 71 68 70 63 67 64 66 65

64

72 66 62 65 68 63 59 48 46 46 45:45

63 61 57 60 60 59 55 47 49 48 47 :47

44 44 39 40 35 36 40 53 53 49 49:51

de la salud y prevencion de la
enfermedad a los que ha sido invitad

McnNC

m. Asistir a los programas de promocién

e}

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

a.Preguntar por el costo de los servicios
que recibid

178

e.Tomar medicamentos sin prescripcion
medica




COOSALUD

Movilidad y
portabilidad

McNC



COOSALUD Movilidad y portabilidad

w— 1 POS de tu bienestar

78. ;Sabe usted que en caso de que cambie su situacion laboral
(ejemplo quedar desempleado o conseguir empleo), usted tiene
derecho a cambiarse de régimen dentro de su misma EPS?

80. ;Ha solicitado la
portabilidad a Coosalud?

o Respondieron Si o

o Respondieron Si o

100% 100%

80% 80%

58% 61% %
55% 51% 499 54% 4oq 54% 53% 55% 54% S7% 53% 49%

o 2%
® ! 1o | 30% 34% e 25% 32 28% o5, 27% SPP 30% 26%
i 20% -.

0%

12019 112019 112019 1-2020  11-2020 111-2020 12021  1I-2021 1I-2021  1-2022 112022 112022 ;1V-2022, 12019 112019 112019 1-2020 112020 12020 1-2021  11-2021 1II-2021 12022  11-2022 112022 }IV-2022,

Res.No 42% 39% 45% 49% 51% 46% 53% 46% 47% 45% 46% 43% 47%
*Base: go4 803 803 873 805 802 802 971 804 853 800 838 |1.280

Res.No 70% 51% 66% 74% 58% 75% 68% 72% 75% 73% 68% 70% 74%
*Base: 535 560 507 539 518 491 511 628 804 552 530 578 | 829

*Base : Total Encuestados/Los que no estdn conformes con Coosalud *Base : Total Encuestados/Los que no estdin conformes con Coosalud
o Respondieron Si o

100%

79. ;Sabe usted que cuando temporalmente w | 67% 70% 4o 61% 64% 62% 64% 65% 64% 65% 66% 69% 65%

deba hacer cambio de residencia a cualquier . @

municipio del pais diferente a donde

habitualmente recibe atencién en salud o 0%
esta dfiliado, tiene derecho a recibir los mismos 20%

servicios en el nuevo municipio? .

1-2019 ‘ 112019 ‘ III—2019‘ 1-2020 ‘ 112020 ‘ HI—ZOZO‘ 1-2021 ‘ 11-2021 ‘ 111-2021 ‘ 1-2022 ‘ II—2022‘ IH—2022‘ 1V-2022
Res.No 133% 30% 37% 39% 36% 38% 36% 35% 36% 35% 34% 31%:35%
*Base: go4 803 803 873 805 802 802 971 804 853 800 838 |1.280
*Base : Los que tienen claro el tema de PORTABILIDAD entre municipios

DcnNe

183



COOSALUD

Servicios de salud
coniratados

McNC



COOSALUD

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Res. No
Base :

DcnNe

Uso de los servicios en los Ultimos 6 meses

14. Ha utilizado alguin servicio de salud a través de

Coosalud en los Ultimos 6 meses?

Respondieron Si

——&— —@
50% 53% 50% % | 5o
11-2021 12022 112022 11-2022 IV-2022
50% 47% 50% 43% 48%

804 853 800 838 1.280

186




COOSALUD

100%

Base:

100%

80%

60%

40%

20%

Base:

DcnNe

s— 1 POS de tu bienestar

P15. sUtilizo ... enlos Ultimo 6 meses?

% Respondieron Si

Utilizacion de los servicios en los Ultimos 6 meses

81
75 7169 g4

57

50 51

82

61

52
47 44 37 39

26

@

64

55 53 58 60 56

47 45 43
40 36
97 32

2 J
61

T T T T T T T T T T T
12019 112019 11-2019 12020 112020 1-2020 [-2021 11-2021 l-2021 1-2022 11-2022 |1l-2022

1v-2022

T T T T T T T T T T T
12019 112019 112019 1-2020 112020 1II-2020 |-2021 112021 -2021 1-2022 11-2022 1Il-2022

1v-2022

T T T T T T T T T T
12019 112019 11-2019  1-2020 11-2020 112020 1-2021 1-2021 1-2021 1-2022 11-2022 Iil-2022

1
1V-2022

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

667

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

667

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

667

A. Consulta de medicina general

J. Exdmenes de laboratorio

F. Trdmite para solicitar medicamentos

4 0 B

37 44 36 39 31

43
@

48
45 6 38 42 39

3
28 26 23 17 18 20 ‘.

42

3 44 39 34 38 3%

27
22 21 . 4 20

42
@

T T T T T T T T T T T
12019 112019 112019 12020 112020 112020 1-2021 112021 112021 1-2022 112022 Il-2022

1v-2022

T T T T T T T T T T T
1-2019 112019 1-2019 12020 112020 12020 1-2021 11-2021 1-2021 1-2022 1-2022 11l-2022

1v-2022

T T T T T T T T T T T
12019 112019 1112019 12020 11-2020 11I-2020 1-2021 11-2021 1II-2021 1-2022 11-2022 II-2022

1
1V-2022}

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

667

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

667

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

667

D. Urgencias

C. Medicina especializada

188

K. Radiografias, imdgenes o pruebas de
diagndstico

Continua



COOSALUD

100%

s— £ POS de tu bienestar

P15. sUtilizo ... enlos Ultimo 6 meses?

% Respondieron Si

Utilizacion de los servicios en los Ultimos 6 meses

80%
0% 44 40 41 44 44 43 41
0% 18 19 22 20 15 22 21 16 19 18 18
12 ¢ 12 13 _‘ 12138 9 10
20% _.
0% T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1
12019 1-2019 12019 1-2020 11-2020 1II-2020 1-2021 112021 2021 1-2022 1I-2022 I-2022 }IV-2022| I-2019 1-2019 112019 1-2020 11-2020 II-2020 1-2021 1I-2021 I-2021 1-2022 11-2022 1I-20221V-2022| I-2019 1-2019 1I-2019 1-2020 1-2020 1II-2020 1-2021 1-2021 112021 1-2022 11-2022 |IIl-2022 }1V-2022,
Base: | 804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477 667|804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477 804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477 667
|. Odontologia N. Medicina interna Q. Ginecologia
100%
80%
60%
40% 22 22 1 24 22 23
2121]412]]881015 1619119 11403 5 0 s 19 19 21]412]496781518171417
20% ._.\._._H_.__././._.\._—. W.‘ WH—'.
” 12019 ‘ 112019 ‘ III—ZOW‘ 1-2020 ‘ 11-2020 ‘ III—QOQO‘ 12021 ‘ 11-2021 ‘III—QOQI‘ 1-2022 ‘ 11-2022 ‘ 1112022 {1v-2022| 1-2019 ‘ 112019 ‘ \\\—20]9‘ 1-2020 ‘ 11-2020 ‘ \H—ZOZO‘ 1-2021 ‘ 11-2021 ‘\\\—202]‘ 1-2022 ‘ 11-2022 ‘ 111-2022 {1v-2022| 1-2019 ‘ 1-2019 ‘ IIIVQOW‘ |72020‘ 11-2020 ‘ IIIVZOZO‘ 1-2021 ‘ 11-2021 ‘IIIVZOZW‘ 1-2022 ‘ 11-2022 ‘ 111-2022 IV-ZDZZ‘
Base: | 804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477 667|804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477 804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477 667

DcnNe

E. Hospitalizacion

H. Programas de promocién de la salud y
prevencién de la enfermedad (PyP)

189

O. Pediatria

Continua



COOSALUD

100%

80%

60%

s— £ POS de tu bienestar

P15. sUtilizo ... enlos Ultimo 6 meses?

% Respondieron Si

Utilizacion de los servicios en los Ultimos 6 meses

%9 0 090000

13

10

13 13 4 n

8
@

5 5 9 3 4 07 1110

100%
80%

60%

DcnNe

12019 112019 11-2019 12020 112020 1-2020 [-2021 11-2021 l-2021 1-2022 11-2022 |1l-2022

1v-2022

12019 112019 112019 1-2020 112020 1II-2020 |-2021 112021 -2021 1-2022 11-2022 1Il-2022

1v-2022

12019 112019 11-2019  1-2020 11-2020 112020 1-2021 1-2021 1-2021 1-2022 11-2022 Iil-2022

1| 804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

667

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

667

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

B. Cirugia general

R. Cirugia programada

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

5 3 2 2 2 2 2 2 3 4 4 3
| —0—0—0—0—0—0—0—0—0—0—0-

12019 112019 112019 12020 112020 112020 1-2021 112021 112021 1-2022 112022 Il-2022

3
Y

1v-2022

1-2019 112019 1-2019 12020 112020 12020 1-2021 11-2021 1-2021 1-2022 1-2022 11l-2022

 0—0—0—0—0—0—0—0—0—00 0@

1v-2022

2 3 2 2 1 1 1 1 5 212

 o—0—90-—0—0—0—0-0-20-900 @

1V-2022}

12019 112019 1112019 12020 11-2020 11I-2020 1-2021 11-2021 1II-2021 1-2022 11-2022 II-2022

1804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

667

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

667

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

G. Tratamientos asistidos: quimioterapia,
radioterapias - didlisis

M. Suministro de oxigeno (Solo para los que
apliquen)

190

P. Obsteftricia

—1
1V-2022

667

667



COOSALUD

100%

0%

Base:

T3B:

100%

60%

40%

0%

Base:

T3B:

s— 1 POS de tu bienestar

Evaluacion de los servicios utilizados

P16:Como califica el ULTIMO servicio recibido ...2

(ﬁ%z

T2B: Muy buen servicio + Buen servicio

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

Continua ...

89 g4 90 91 91 94 95 94 91 go 90 93

@
93

85 gp 86 89 89 90 88 89 90 4, g5 90

@
92

86 84 85 92 94 94 91 g9 93 88 95 86

92

T T T T T T T T T T T
12019 112019 112019 | 12020 112020 112020 = |-2021 112021 1II-2021 = 12022  1I-2022 III-2022

1vV-2022

T T T T T T T T T T T
12019 112019 1112019 | 12020  1I-2020 112020 = |-2021 112021 1II-2021 = |-2022  1I-2022  1II-2022

1v-2022

T T T T T T T T T T T
12019 112019 12019 | 12020 112020 112020 = |-2021 112021 1II-2021 = |-2022 = 1I-2022  III-2022

1
1V-2022,

487 568 413 403 366 215 301 379 266 281 278 312

430

260 352 322 307 254 142 146 208 165 196 172 206

273

211 212 161 130 101 66 102 125 95 104 113 107

160

93 93 96 98 97 97 98 99 99 95 97 98

98

94 94 95 94 97 97 93 96 96 90 95 98

99

92 92 94 98 98 97 98 94 99 96 100 95

96

J. Exdmenes de laboratorio

I. Odontologia

N. Medicina interna

89 91 90 95 97 99 94 95 o4 90 94 94

92

-0 00009 0o 00 @

90 88 90 92 93 95 94 92 94 g9 93 94

92

87 g, 87 90 93 94 92 92 90 g8 90 g5

91

T T T T T T T T T T T
12019 1-2019 112019 | 1-2020 112020 1112020 1-2021 112021 1II-2021  1-2022 112022 11-2022

1v-2022

12019 1-2019 112019 | 1-2020  1-2020 1112020 1-2021 112021 1I-2021  1-2022 112022 1II-2022

1v-2022

12019 112019 112019 | 1-2020  1-2020 112020 1-2021  11-2021 1II-2021 1-2022 112022 1II-2022

1v-2022]

165 116 94 118 76 42 51 74 62 80 69 64

114

170 214 125 101 100 64 75 100 78 80 92 82

133

381 355 226 220 183 122 159 188 143 172 164 185

280

95 97 97 97 98 100 98 99 97 95 99 98

96

94 92 95 97 97 100 95 98 96 95 96 95

98

94 91 96 96 96 98 99 97 96 95 99 95

98

O. Pediatria

DcnNe

Q. Ginecologia

191

C. Medicina especializada



COOSALUD

100%

0%

Base:

T3B:

0%

Base:

T3B:

m— £ PoS de tu bienestar

Evaluacion de los servicios utilizados

P16:Como califica el ULTIMO servicio recibido ...2

(3%:

T2B: Muy buen servicio + Buen servicio

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

Continua ...

90 g4 88 93 94 78 91 94 92 o g9 92

@
91

100
85 gy 70 90 84 88 86 90 8¢ 92 92

@
90

.\._./'—0\./0—.—.\./0\,__.
78 97 g 93 92 93

92 93
85 85 88
58 24 90

T T T T T T T T T T T
12019 112019 112019 | 12020 112020 112020 = |-2021 112021 1II-2021 = 12022  1I-2022 III-2022

1vV-2022

T T T T T T T T T T T
12019 112019 1112019 | 12020  1I-2020 112020 = |-2021 112021 1II-2021 = |-2022  1I-2022  1II-2022

1v-2022

T T T T T T T T T T T 1
12019 112019 112019 | 12020 112020 ' [I-2020 = |-2021 112021 1I-2021 = 12022 ' 112022 ' 112022 }IV-2022!

308 350 216 190 168 107 137 188 156 158 146 168

271

34 22 15 13 12 10 12 20 11 14 12 12

20

100 105 62 44 39 17 23 38 40 31 43 48 51

94 93 97 98 97 99 96 98 98 96 97 96

98

97 86 93 100 86 88 86 100 100 100 92 100

95

94 89 94 100 98 100 100 100 100 87 100 98 94

K. Radiografias, imé&genes o pruebas de
diagndstico

G. Tratamientos asistidos: quimioterapia,
radioterapias - didlisis

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

90

1g 82 87 84 71 73 85 73 87 g4 89

90

88 g5 90 89 93 93 92 924 90 83 92 89

8¢9

@
95100 o 10098 o, 100100100 g5

84 79

12019 1-2019 112019 | 1-2020 112020 1112020 1-2021 112021 1II-2021  1-2022 112022 11-2022

1v-2022

12019 1-2019 112019 | 1-2020  1-2020 1112020 1-2021 112021 1I-2021  1-2022 112022 1II-2022

1v-2022

12019 112019 11-2019 | 12020 112020 12020 = |-2021 112021 12021 = 12022 = 112022  1I-2022 | IV-2022,

88 109 55 44 25 29 42 40 40 54 64 35

69

153 193 147 119 99 54 80 89 90 82 87 91

114

37 34 21 15 13 5 13 26 13 7 19 2019

94 89 93 94 96 99 100 90 100 91 97 94

96

95 90 97 98 97 93 98 98 99 94 95 97

97

89 85 95 100 100 100 100 100 100 100 100 95 {100

R. Cirugia programada

DcnNe

H. Programas de promocién de la salud y
prevencién de la enfermedad (PyP)

192

M. Suministro de oxigeno (Solo para los que

apliquen)



COOSALUD

100%

0%

Base:

T3B:

100%

60%

40%

0%

Base:

T3B:

s— 1 POS de tu bienestar

Evaluacion de los servicios utilizados

P16:Como califica el ULTIMO servicio recibido ...2

(ﬁ%z

T2B: Muy buen servicio + Buen servicio

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

.85 g1 85 8889 72 92 8¢ g5 g3 86 85

@
88

92 57 83 76 g7 77 95 92 89 89 90 gs

@
88

85 go 82 87 86 75 90 73 88 g4 gy 87

@
86

T T T T T T T T T T T
12019 112019 112019 | 12020 112020 112020 = |-2021 112021 1II-2021 = 12022  1I-2022 III-2022

1vV-2022

T T T T T T T T T T T
12019 112019 1112019 | 12020  1I-2020 112020 = |-2021 112021 1II-2021 = |-2022  1I-2022  1II-2022

1v-2022

T T T T T T T T T T T
12019 112019 12019 | 12020 112020 112020 = |-2021 112021 1II-2021 = |-2022 = 1I-2022  III-2022

1
1V-2022,

591 647 570 596 532 411 416 553 332 381 350 405
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98 114 77 70 52 35 61 66 46 56 70 54

85

171 168 114 101 82 61 64 98 60 95 84 76
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94 93 97 97 97 98 98 97 97 94 97 97
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94 93 95 99 96 100 98 100 100 98 96 94
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92 89 96 97 98 99 92 99 97 92 95 97
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A. Consulta de medicina general

B. Cirugia general
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. @
89 76 93 91 1006 95

83 go 71 88
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._\.__.(,o~—or“h“““*~o~—og,.__._4.

83 81 82
72 g8 g5 77 77 818278 77 51 73
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T T T T T T T T T T T
12019 1-2019 112019 | 1-2020 112020 1112020 1-2021 112021 1II-2021  1-2022 112022 11-2022

1v-2022

12019 1-2019 112019 | 1-2020  1-2020 1112020 1-2021 112021 1I-2021  1-2022 112022 1II-2022

1v-2022

12019 112019 112019 | 1-2020  1-2020 112020 1-2021  11-2021 1II-2021 1-2022 112022 1II-2022

1v-2022]

19 23 14 /12 12 3 14 10 19 11 11 8
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100 96 100 91 99 100 100 100 95 91 91 100
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88 83 82 91 92 95 92 95 92 89 88 89
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83 83 85 87 91 92 91 90 92 88 82 8l
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F. Trdmite para solicitar medicamentos



COOSALUD

s— 1 POS de tu bienestar

Promedio

50,0

P17. Tiempo de espera para ser atendido en ...

(en dias)

21,2225

223 21,0
70 19.9

1 ' 16,5
”’715,4]2,4 151160 _.

0.0

Menos de 20 dias
Mayor de 90 digs
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w
o
o

200
10,0

0,0

Menos de 15 dias

Mayor de 15 digs
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DcnNe

T T T T T T T
12019 112019 1I-2019 1-2020 11-2020 11I-2020 1-2021 1I-2021 11I-2021 1-2022 11-2022 1I-2022

V-
2022

69% 66% 75% 72% 68% 84% 74% 83% 70% 78% 79% 72%

79%

31% 34% 25% 28% 32% 16% 26% 17% 29% 22% 21% 28%

21%

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477

667

C. Medicina especializada

24,8 221

20,321.521.8

1,5

®

T T T T T T T
1-2019 11-2019 11I-2019 1-2020 11-2020 1II-2020 1-2021 11-2021 1II-2021 1-2022 11-2022 11I-2022

V-
2022

68% 72% 72% 82% 69% 70% 64% 89% 67% 78% 69% 65%

78%

32% 28% 28% 18% 28% 30% 36% 11% 33% 22% 31% 35%

22%

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477
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B. Cirugia general
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30 dias
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300
200
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0,0
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35,8

32,8

T T T T T T T T T T T
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V-
2022

82% 78% 73% 88% 88% 81% 74% 81% 82% 82% 88% 74%

89%

18% 22% 27% 12% 12% 19% 26% 19% 18% 14% 12% 26%

1%

804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477
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R. Cirugia programada
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9799 74 41 13101124110 g9

O—NM

0.1
2 J

T T T T T T T T T T T
1-2019 112019 111-2019 1-2020 11-2020 11I-2020 1-2021 11-2021 1Il-2021 1-2022 11-2022 11I-2022;

V-
2022

95% 94% 96% 97% 90% 100% 92% 95% 90% 91% 92% 96%
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Continua ...
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804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477
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COOSALUD El tiempo de espera para ser atendidos

s— 1 POS de tu bienestar

. , P17. Tiempo de espera para ser atendido en ...
Promedio (en dias)

Continua ...
50,0 50,0 50,0
00 40,0 29.0
30,0 30,0
20,0 20,0
80 7.4 43 69 7574 4 70 4978 6778
10,0 /3,4 ! _. 10,0
0.0 T T T T T T T T T T T 0,0 T T T T T T T T T T
12019 112019 1I-2019 1-2020 11-2020 11I-2020 1-2021 1I-2021 11I-2021 1-2022 11-2022 1I-2022 2%’22 1-2019 11-2019 112019 1-2020 11-2020 1112020 1-2021 11-2021 111-2021 1-2022 11-2022 111-2022; 2'3/22
Menos de 3 dias |68% 64% 76% 70% 62% 59% 68% 75% 67% 67% 66% 65%:62% - - - - - - - - - - - - 5 dias |70% 75% 86% 83% 49% 75% 52% 70% 63% 55% 67% 78%:75%
Mayor de 3 gigs |32% 36% 24% 30% 38% 41% 32% 25% 32% 32% 34% 35%:38% I R R R R N R N 5 dias |30% 25% 14% 17% 51% 25% 48% 30% 37% 45% 33% 22%25%
Base: | 804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477 :667 804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477667 804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477: 667
K. Radiografias, imdgenes o pruebas de G. Tratamientos asistidos: quimioterapia, .
. > . - A P. Obstetricia
diagndstico radioterapias - didlisis
50,0 50,0 50,0
40,0 400 40.0
30,0 30,0 30,0
182108 1 S0 87 77 5938 4g 71 567 1, 799081 101 86 958045 9378 47 60 > 76 6.2
00 | @ - S AU - 44 g 56 47 g 3,6 43 52 © 6767 57 ' 54
0% e 00 0 e 000 |Teeee b, e 0eg I} : o
00 T T T T T T T T T T T 0,0 T T T T T T T T T T T 0,0 T T T T T T T T T T T
1-2019 11-2019 11-2019 1-2020 1I-2020 112020 1-2021 11-2021 1II-2021 1-2022 1I-2022 I1I-2022 2'3,22 1-2019 11-2019 11I-2019 1-2020 11-2020 11-2020 1-2021 11-2021 1Il-2021 |-2022 11-2022 11I-2022 2'&’2'2 1-2019 1-2019 11-2019 1-2020 11-2020 11I-2020 1-2021 1-2021 1II-2021 1-2022 -2022 1II-2022; 2'3/22
Menos de 3 dias |63% 57% 69% 63% 63% 75% 65% 66% 59% 63% 66% 66%:63% 7 dias |69% 83% 78% 77% 80% 89% 72% 83% 78% 82% 75% 81%:78% 7 dias |80% 79% 83% 86% 72% 68% 70% 88% 68% 75% 89% 78%:79%
Mayor de 3 dias 37% 43% 31% 37% 37% 25% 35% 34% 41% 37% 34% 34%:37% 7 dias 31% 17% 22% 23% 20% 11% 28% 17% 21% 17% 25% 19%:22% 7 dias 20% 21% 17% 14% 28% 32% 30% 12% 32% 25% 11% 22%:21%
Base: | 804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477 :667 804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477667 804 803 803 873 805 802 802 971 403 449 401 477: 667
_ H. Programas de promocién de la salud y L. Terapias en Coosalud: fisicas,
A. Consulta de medicina general g . - . .
prevenciéon de la enfermedad (PyP) respiratorias, ocupacional, de lenguaje

“ CNC 195
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9

T T T T T T T T T T T
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E. Hospitalizacion
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J. Exdmenes de laboratorio
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COOSALUD

s— 1 POS de tu bienestar

P18. El tiempo de espera en ...le parecid.

Percepcion del tiempo de espera

(?%:

T2B: Muy corto + Corto

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

Continua ...
100%
80%
oo /. @ @
67 62 59 61 64 67 63 62 .. 64 61 61 60 %8
40% 60 60
4952 49 62|56 °< 59 55 %% 5p 57 61(°1 59 ¢ 54 56 57 56 57 59
3229 o3 — —

1-2019  1-2019 112019 | 1-2020  11-2020 1I-2020  1-2021  1I-2021 1II-2021  1-2022  1I-2022 11I-2022 {IV-2022| I-2019  1-2019 1l-2019 | 1-2020 ~ 1-2020 I-2020 1-2021 ~ 11-2021 1II-2021  1-2022 1I-2022 1II-2022 {1V-2022| I-2019 1I-2019 1I-2019 | 1-2020 ~ 1-2020 I-2020 1-2021 ~ 1-2021 1II-2021 1-2022  11-2022 II-2022 }IV-2022,
Base:| 37 23 15 s mas wos wss 21 11 17 18 13 | 21 |261 354 323 309 255 143 148 209 165 197 176 207 273|489 570 414 406 366 215 303 382 266 281 282 312 430
13B: |81 74 80 67 90 46 81 100100 76 83 38:76|82 82 83 84 86 81 91 82 85 85 79 85:84|85 82 75 85 82 90 84 83 83 83 80 83:83

G. TrofomlenTos OS'ST.'dOS' qy{mloferoplo, I. Odontologia J. Exdmenes de laboratorio
radioterapias - didlisis

100%

80%

o ® @ 0/.“'—0—./.\.\./.—0’.\',_.

40% 63 64 58 58 52 54 54 52 56 50 55 48 55 53 58 57 55 55 67 54 54 57

0% | 4] 40 41 44 43 46 42 46 51

" 1-2019 ‘ 11-2019 ‘H\—ZOI?‘ 1-2020 ! HrZOZO‘IIIrQOZO‘ 1-2021 ‘\\—202] ‘\\\72021‘ 1-2022 ‘ \\—2022‘ 112022 {Iv-2022| 1-2019 112019 11I-2019 | 1-2020 ‘ 11-2020 11-2020 12021  11-2021 11-2021 12022  11-2022 1I-2022 }IV-2022| 1-2019  1I-2019 1II-2019 | 1-2020 ‘ 11-2020 ‘\H—ZOZO 12021 11-2021  1-2021 12022 11-2022  11I-2022 IV-2022‘
Base:| 37 35 22 s 2se7 1sen s 27 13 8 19 20 1 19 (171 216 125 102 100 64 75 101 78 81 95 85 133[154 196 147 120 99 54 81 90 90 85 91 93 116
13B: | /8 86 82 93 80 100 98 96 100 100 82 90:79|71 75 7576 76 81 74 82 69 70 79 81:80|86 82 88 78 77 90 81 73 86 86 87 85:78

M. Suministro de oxigeno (Solo para los que . . H. Programas de promocién de la salud y
- Q. Ginecologia g
apliquen) prevenciéon de la enfermedad (PyP)

DcnNe
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P18. El tiempo de espera en ...le parecié...

Percepcion del tiempo de espera
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T2B: Muy corto + Corto

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

Continua ..

7 - o 68
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1v-2022

T T T T T T
12019 112019 12019 | 12020 112020 112020 = |-2021 112021 1II-2021 = |-2022 = 1I-2022  III-2022

1
1V-2022,
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129

381 442 364 353 350 205 275 349 213 262 240 267
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89 77 84 81 82 81 85 98 85 81 85 78:87
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73
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L. Terapias en Coosalud: fisicas, respiratorias,
ocupacional, de lenguaje

E. Hospitalizacién

F. Trdmite para solicitar medicamentos
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@
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@
43
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@
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12019 112019 112019 | 12020 112020 112020 = |-2021 112021 1II-2021 = 1-2022  [I-2022 1Il-2022 {IV-2022

12019 1-2019 112019 | 1-2020  1-2020 1112020 1-2021 112021 1I-2021  1-2022 112022 1II-2022

1v-2022

12019 112019 112019 | 1-2020  1-2020 112020 1-2021  11-2021 1II-2021 1-2022 112022 1II-2022

1v-2022]
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294 357 290 278 239 145 170 236 166 190 192 183

290
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K. Radiografias, imé&genes o pruebas de
diagndstico

O. Pediatria

DcnNe
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100%
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s— 1 POS de tu bienestar

P18. El tiempo de espera en ...le parecié...

Percepcion del tiempo de espera
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T2B: Muy corto + Corto

T3B: Muy corto + Corto + Ni corto, ni Iorgo)
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T T T T T T T
12019 112019 1112019 | 12020  1I-2020 112020 = |-2021 112021 1II-2021 = |-2022  1I-2022  1II-2022

1v-2022

T T T T T T T T T T T
12019 112019 12019 | 12020 112020 112020 = |-2021 112021 1II-2021 = |-2022 = 1I-2022  III-2022

1
1V-2022,
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550

100 120 78 73 52 35 61 71 46 60 74 57

89
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66 66 70 75 78 82 81 71 71 77 78 66
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A. Consulta de medicina general
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43 . 45
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./.\MM'
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1v-2022]

1V-2022] 1-2019 11-2022 | 111-2022 | IV-2022
382 359 227 225 184 122 159 196 145 172 170 186:283(20 24 14 12 12 3 14 10 19 11 15 9 116 (91 110 55 44 25 29 44 42 40 55 65 38 :70
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C. Medicina especializada
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COOSALUD Acceso a los servicios utilizados

m— £ PoS de tu bienestar

63. ;CoOmo califica el acceso a los servicios de ...

(% T2B: Muy fdcil + Facil | T3B: Muy facil + Facil + Ni facil ni dificil )

Continua ...
100 H
N 900000 %% ¢ 00049 Py
86 86 g4 87 71 89 87 86 88 92 87 87
©175 80 76 82 76 81 76 77 74 49 80 70 83 84 85 84 85 84 85 83 81 85 84 85 80 83 82 79
40 A

12019 12019112019 -2020 1120201112020 1-2021 11-2021 1-2021 1-202 12022112022 2'(;’2'2 1-2019 1120191112019 2020 1120201-20201-2021 11-2021 12021 1-2022 12022112022 2'3’1;2 12019 12019112019 2020 112020111-20201-2021 11-2021 1-2021 1-202 120221112023 2'(;’2'2
Base:|170 214 125 102 100 64 75 99 78 80 94 84 (133|489 567 414 406 365 214 302 379 266 281 281 310:430|261 352 323 308 255 143 147 207 165 196 171 206272

T3B: [ 91 89 90 89 89 91 91 91 88 84 91 85:95[95 95 93 94 95 96 93 92 94 94 95 96:94|93 95 94 94 94 94 98 91 93 93 95 95:92

Q. Ginecologia J. Exdmenes de laboratorio |. Odontologia

100 A

80 1 H—H—‘./.\.—_.\.—'./.—.\‘ W W—./.\./._./.\./
94
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85 82 81 83
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1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021 111-2021 12022 11-2022111-202 2'3’2'2 1-2019 11-2019111-2019 1-2020 1-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2023 2'3’2'2 1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021 111-2021 1-2022 11-2022111-202 2'3’2'2

Base:| 153 193 147 119 99 54 81 88 89 83 90 92:115/99 104 62 43 39 17 22 39 39 32 41 4451 (165 116 94 118 76 42 52 74 62 80 69 64114
T3B: |94 91 90 89 91 92 98 93 96 94 97 95:91[95 95 92 94 95 86 94 97 100 84 95 93:92|89 88 90 82 94 88 100 88 84 80 87 83:91

H. Programas de promocién de la salud y L. Terapias en Coosalud: fisicas, respiratorias, .
iy . . O. Pediatria
prevencion de la enfermedad (PyP) ocupacional, de lenguaje

DcnNe
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COOSALUD
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DcnNe

s— 1 POS de tu bienestar

Acceso a los servicios utilizados

63. ;CoOmo califica el acceso a los servicios de ...
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T3B: Muy facil + Facil + Ni facil ni dificil )

Continua
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73

81

88 4
74 70757578 g 72 73 71

@
72

T T T T T T T
1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022

V-
2022

T T T T T T T T T
1-2019 1120191112019 1-2020 11-2020111-20201-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-202211-2022

V-
2022

T T T T T
1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022

V-
2022

596 645 569 596 531 411 416 552 329 382 347 405

548

211 211 160 130 100 65 102 126 94 103 115 107

160

172 170 114 102 81 61 64 98 61 97 85 76

128

91 87 89 89 87 92 89 86 89 89 86 88

89

83 85 89 87 93 96 91 86 84 87 88 83

88

87 84 92 88 91 95 87 94 97 94 88 95

88

A. Consulta de medicina general

N. Medicina interna

80 80 78 49 81 73

69

E. Hospitalizacion

9 9

81 85 g1 8 85 86

3100100 98 4 100

68

80

67 74

65 63 63

67

1-2019 11-2019111-2019 12020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022

V-
2022

1-2019 1120191112019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022

V-
2022

1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022,

v- |

308 352 217 191 167 108 136 187 157 159 151 170

274

36 33 21 15 12 5 12 26 13 7 17 18

19

293 356 289 276 238 145 170 234 166 190 189 180

2022
289

90 87 85 90 88 95 92 94 90 88 93 89

86

89 94 95 93 100100 98 96 92 100 100 100

84

77 77 78 86 76 82 90 86 91 83 84 83

83

K. Radiografias, imdgenes o pruebas de

diagndstico

M. Suministro de oxigeno

219

D. Urgencias




COOSALUD

100 A

80

Base:

T3B:

100 A

80

167 68 71

s— 1 POS de tu bienestar

Acceso a los servicios utilizados

63. ;CoOmo califica el acceso a los servicios de ...

(%

T2B: Muy facil + Facil

T3B: Muy facil + Facil + Ni facil ni dificil )

74 75 76 80 75 78 71 49 71

@
64

62 40 65 65 70 66 67 70 (1 64 64 4

89

65 67

50

50

@
60

T T T T T T T
1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022

V-
2022

T T T T T T T T T
1-2019 1120191112019 1-2020 11-2020111-20201-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-202211-2022

V-
2022

T T T T T
1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022

V-
2022

381 438 363 351 350 205 275 346 212 260 235 265

407

381 357 226 220 183 121 159 193 143 170 165 182

282

35 23 15 12 11 11 12 20 11 16 13 10

20

79 80 82 84 85 87 89 89 90 86 83 83

81

81 75 80 76 86 83 84 83 81 79 79 77

79

94 74 87 56 100 91 72 100100 81 92 50

70

F. Trédmite para solicitar medicamentos

C. Medicina especializada

G. Tratamientos asistidos: quimioterapia,
radioterapias - didlisis

64 5g 5g 90

85
73

57 54

78
64 69 67

59

73 77 75
69 4o 67 67 ¢3 67 67 7 70,

0

58

50

Base:
T3B:

DcnNe

1-2019 11-2019111-2019 12020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022 Y

2022

1-2019 1120191112019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022

V-
2022

1-2019 11-2019111-2019 1-2020 11-2020111-2020 1-2021 11-2021111-2021 1-2022 11-2022111-2022,

v- |

91 108 55 44 24 29 43 41 40 55 64 36

70

99 115 75 73 52 35 59 66 46 57 71 53

83

19 23 14 12 12 3 14 10 19 11 14 8

2022
14

80 72 71 77 93 86 84 66 88 82 77 86

80

85 73 81 83 87 92 79 76 85 91 80 85

81

89 83 100 88 91 75 66 90 84 82 100 88

100

R. Cirugia programada

B. Cirugia general

220

P. Obstetricia
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caracterizacion de
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COOSALUD

2022 Ola IV

87. ;Cudntos anos cumplidos

tiene el paciente?

Promedio
Anos cumplidos

DcnNe

33,7

Caracterizacion

88. De acuerdo con su cultura, pueblo o
rasgos fisicos, es o se reconoce como.

Negro, mulato

(afrodescendiente) . 12%

Indigena I 7%

Raizal del archipi,lago | 1%

oo e o [ 807

anteriores

Base: Total Encuestados 1.280

226

89. Su estado civil actualmente es.

Soltero ‘ 44%
union liore [ 249,
Casado . 13%
Paciente meg%rﬁ%(z I 8%
Separado o I 5%

divorciado

Viudo I 4%



COOSALUD Caracterizacién

2022 Ola IV o1 et de o rosidenc
. . . . . Estrato de la residencia
90. 5Cudl es el nivel educativo mas
alto que usted ha alcanzado®? 3
Ninguno | 5%
Preescolar | 2% : :
} Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Ir}d;r:egg:gfcéo
Bdsica primaria (10. a 50.) 32% |
- . 3 Base: Total Encuestad .
Bdsica secundaria (60. a 90.) 19% | ‘ ase: Toldl Encuestados ‘ 1280 ‘

Media (10 a 11) 18% e
; 92. s A qué actividad se dedica la

Técnico 11% mayor parte del tiempo? (E: RU)
Tecndlogo | 5%

Universitario sin fitulo | 3% ;

Universitario con titulo | 3% 35% 27% 17%
: o 13%
Posgrado con fitulo | 1% ,J . L | 6_%’ 1% 1%
: | | | | |

I I
NG inform N ; ) Actividades I Trabajary  Pensionado
o informa / No sabe 1 % ! Trabajar del hogar Estudiar ~ Desempleado estudiar / Renta

Retirado

‘ Base: Aplique a persona de 10 afos o mds ‘ 1.081 ‘

‘ Base: Aplique a personas de 5 anos o mds ‘ 1.179 ‘

DcnNe
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COOSALU

e— 1 POS de tu bienestar

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Res. No

Base :

Caracterizacion

2022 Ola IV

93. ;La encuesta fue respondida por una
persona diferente al paciente?

Respondieron Si

38%

25% 28%

40%

26% 27%

35% 34% 329 36% 31% 33%

40%
@

1-2019 112019 1I1-2019  1-2020 112020 11I-2020 1-2021  1I-2021 I-2021  1-2022  11-2022 Il-2022

1V-2022

62% 75% 72% 60% 74% 73% 65% 66% 68% 64% 69% 67%
804 803 803 873 805 802 802 971 804 853 800 838

60%

1.280

(DCNC

72. Género del paciente

38~% 62~

Masculino Femenino

Base: Total Encuestados ‘ 1.280 I

230



COOSALUD Efectos totales sobre la lealtad

Efectos totales
sobre la lealtad

DcnNe

232



COOSALUD Efectos totales sobre la lealtad

Variable Impacto Peso
Conceptos generales e imagenes

Calidad Coosalud 015647  10,5%
Calidad IPS 047627  319%
Es una empresa que tiene liderazgo en el sector 051957  34,9%
Es una empresa manejada con éfica 0,18453  12,4%
Cumple su promesa de valor de servicio con calidad humana, calidez, excelencia en el servicio 0,15391  10.3%
Procesos de interaccion

Farmacia 009408249 35,6%
Citas 000063275 0,2%
Oficinas 0,00063275 0,2%
Atencion presencial 0,01278106 4,8%
Pagina web 0,00063275 0,2%
Comunicacién 0,00063275 0,2%
Atencion PQR 0,03452328 13,1%
Acceso a Coosalud 0,11880399 45,0%
Oportunidad servicio 0,00063275 0,2%
CES Coosalud 0,00063275 0,2%
Atributos

Farmacia

Horario de atencidn 0,0409422  54,3%
Amabilidad de las personas 003451508 45.7%

“ CNC 233



SALUD Efectos totales sobre la lealtad

Variable Impacto Peso
Atributos

Citas

Amabilidad de las personas 0,00037192  100%
Oficinas de atencién al usuario

La suficiencia de los Puntos de Atencion de COOSALUD en su ciudad (numero disponible) 0,00023436 42,8%
La facilidad de acceso a los Puntos de Atencion de COOSALUD (ubicacion) 632751077 0,1%
Los horarios de los Puntos de Atencion 0,00013591 24,8%

La calidad general de las instalaciones (orden, limpieza, iluminacion, tfemperatura, disponibilidad de

. . . . 0,00011965 21,8%
sillas, rampas para las personas en condicion de discapacidad)

La amabilidad del personal que los atiende 572621075 10,5%
Atencion presencial

El fiempo de espera 0,00385844 46,7%
El tiempo de atencidon 000440884 53,3%
Comunicacion

El desempeno de COOSALUD 58652¢1075  9,3%
Sus derechos y deberes 845271075 13,4%
Sitios y horarios donde se encuentran sus oficinas administrativas 00001104  17,4%
La red de instituciones prestadoras de servicios de salud a las que puede ir 000010713 16,9%
Valor de los copagos o cuotas moderadoras 58652+1075  9,3%
Educacion sobre hdbitos saludables de vida y prevencion de enfermedades 8,5907x1075 13,6%
Cdmo solicitar una cita 0,00012748  20,1%
Como comunicarse con COOSALUD 0 0,0%

() Yol N

234



COOSALUD

Variable

Atributos

Atencion PQR

La amabilidad de las personas

Efectos totales sobre la lealtad

La vocacidén de servicio y calidez de las personas

Acceso

Farmacia

Citas

PQR

IPS

Vacunacion

Oportunidad

Entrega de medicamentos
Asignacioén de citas
Atencion cuando presentd su PQR
IPS

Vacunacion

CES

Medicamentos
Asignacioén de citas
Atencion PQR
Vacunacion

McCNC

235

Impacto

0,00339159
0,02299095

0,00384445
0,0496976
0,0001188

0,00011007

0,05563641

0,00016722
1,1389x 1075
7.9759% 1075
6,3275x 1077
0,00025755

3,0042% 1075
6,3275+ 1077
3,4493% 1075
0,0002911

Peso

12,9%
87.1%

3,5%
45,4%
0.1%
0.1%
50,9%

32,4%
2.2%

15.4%
0.1%

49.9%

8,4%

0.2%

9.7%
81,7%



COOSALUD

Desempeno
(Actual)

(DCNC

Punto de referencia

Efectos totales Puntos de
referencia
sobre |la lealtad (Estédndares)

Focalizacion
de las
estrategias

23



COOS_ALUD Estandares nacionales. Interpretacion de las diapositivas a
contfinuacion

e Seinterpreta asi: La empresa del sector, que
ha tenido la mejor
evaluacion en esta variable,
ha tenido en TIB este
porcentaje

Nombre de la variable a comparar: por ejemplo
calidad general, acceso, esfuerzo

Variable Coosalud Benchmark Nacional

La mejor

sector esta asi

La mds baja

La empresa del sect

En el ei o] : 14 en 96% TTB de Coosalud en esta variable que ha tenido la

n el ejemplo la mejor estd en 96% evaluacion mds baja

Coosalud Tuvo 74%. es decir esta o 7 | S€ Pone en verde si esté mds cerca a las mejores, en esta variable, ha
Untes de estar como el promedio amarilla si estd mds cerca al promedio, roja si estd fenido en TTB este

P P Y mas cerca a la mas baja. porcentaje

14 por encima de la mds baja. Esta
mas cerca al promedio. Por eso se
pone en amarillo

“ CING




COOS_ALUD Punto de referencia - estandares nacionales

COOSALUD
B Lo mejor
Recomendar Coosalud 68% 84 Promedio

Al Lo maos baja
ElLo mejor

56 Promedio
Kl Lo mas baja
B Lo mejor

49 Promedio
EE) Lo mas baja
BlLo mejor

53 Promedio
EX Lo maos baja
B2 Lo mejor

47 Promedio
K Lo mas baja
EX Lo mejor

93 Promedio
21 .c mas baja
B2 Lo mejor

54 Promedio
EE) Lo mas baja

Calidad Coosalud

Calidad IPS

Asignacion de citas

Farmacia

Manejada con ética

Acceso a Coosalud

\l —

McCNC



COOSALLD

DcnNe

Punto de referencia - estdndares nacionales

Benchmark Nacional

COOSALUD )
(promedio)
Leales 28% 52%
Accesibles 6% 7%
40% 31%
26% 10%

Riesgo




ALUL) Punto de referencia — estandares nacionales

Cundinamar
ca

Antioquia  Atldntico  Bolivar Cesar Cérdoba Magdalena Santander Sucre Norte de Arauca Region Region

Santander Centro Suroccidente Estandares nacionales

Q4%  [CINEES
Roomen e 83%  74% 75% WYY  67%  77%  63% 1% 67% 65% MAVAN 9% WA 84%

Coosalud

Boyaca

Promedio

La mas baja

La mejor

38% 38% 40%  36% 56%  Promedio

Saidad 56% 45% 48% EEL/ MO/ 457 VAN 47%

Coosalud
15/ La mas baja
84% [EEuEls
54% UV 53% 55% 46% WS 45%  4T% 49%  Promedio

La mas baja

Calidad IPS 52% 51% 53% BEYAA 41% 45%

La mejor

38% 32% 31% 42% 34% 36% BEZYA 53%  Promedio

69%

47%

Asignacion de [EEE DL ST 37% 49%

citas
La mas baja

La mejor

Promedio

Farmacia ey 28% 19% 33% 48% 42% RS/ 43% 48% RERy/ANeisyA 27% 44%

La mas baja
La mejor

Mandioda 86%  86% 86% 83% AN 85% 92% EIRANAA 91% 93%  Promedio
Y2573 L.c mas baja

72% Ry
pccesoa W 2% WEYA 59% 72%  67% BIAM 75% 63% 65% 76% AN 54%  Promedio
Lo mas baja

DcnNe



COOSALUD

Punto de referencia - estdndares nacionales

Antioquia Atldntico Bolivar Cesar Cérdoba Magdalena Santander Sucre

Leales 39%
Accesibles VA
Afrapados 44%

13%

Riesgo

McCNC

21%

7%

53%

19%

33% 26%

8% | 1%

42% 36%

17% 37%

20%

4%

42%

33%

36%

9%

30%

25%

35%

8%

42%

15%

20%

7%

41%

30%

Norte

e
Santand
er

28%
5%
43%

24%

Arauca

17%

6%

50%

27%

Region
Centro

28%

6%

36%

30%

Region
Suroccide
nte

24%
7%
37%

32%

Q

Boyacd

29%

7%

40%

24%

Cundinamarca

27%

4%

33%

36%

Estdndares
nacionales

52%

7%

31%

10%



COOSALUD Matriz de prioridades de accién

Focalizacion
de las
estrategias

P = Mdxima oportunidad de mejora:
$ = Prioridad secundaria de mejora
F = Fortaleza de apalancamiento

T = Variables fransparentes

DcnNe



COOSALUD Matriz de prioridades de accién

I e Impacto en la lealtad (qué tanto pesa la variable en que los usuarios sean o no leales)
estrategias
0,400
0,350 . , . :
Cuadrante de las maximas oportunidades de mejora [ Cuadrante de las fortalezas
0,300 (P) - i (F) ~
¥ Desempeno i T Desempeno
0.250  Impacto T impacto
o i
5 0,200 !
g i .
E 0150 . Variables de
Cuadrante de las prioridades secundarias de mejora  transparentes (T)
0,100 | (S)
4 Desempeno - fDesempeno
0050  dlmpacto - 4 Impacto
0,000
50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%
Desempeiio

Resultado de la variable en TTB (excelente + muy bueno), es decir, el % de personas
en que se superan las expectativas

“ CNC 243



COOSALUD Convenciones a continuacién

Fortaleza de
apalancamiento

Prioridad secundaria de
mejora

Mdaxima oportunidad de
mejora

DcnNe

244



COOSALUD Hoja de ruta

o)
T O o o c O
23530502+ 08090
Variable 9gE§§8§%538%§0
8‘5280~6§B£‘£§oo§
O<< O £ @0
(%2}
Conceptos generales e imagenes
Calidad Coosalud SUSISISISESESESESESESESESTS
Calidad IPS PRPPPPPRPPPRPRPRPIP
Es una empresa que tiene liderazgo en el sector PREEPPRPEPRPIEPREFEERPIFEP
Es una empresa manejada con ética TTTTTTSTTTTSTS
Cumple su promesa de valor de servicio con calidad humana, calidez, excelencia en el I TTT1TT1TT1TSTTTTSTS
servicio
Procesos de interaccién
Farmacia PRPRPPRPRPRPPRRPRPRIEPRIEF
Citas SISISISESISISESISISISISIS]S
Oficinas S TTTSSSSSTTS S S
Atencion presencial SIS|ITISISISISISISITITESES]S
P&gina web SISIS|S SSSSTSTS
Comunicacion TTTTTTITTTTITTTTT
Atencién PQR P RPIE P PIESRE P P P
Acceso a Coosalud PEFEFEFEEREREIREIEIEIE P
Oportunidad servicio SISISISISISISISISISISISIS]S
CES Coosalud SISTSISESISISESISESTSISESTS
Atributos
Farmacia
Horario de atencion PPPPPPPPPFFEFPPP
Amabilidad de las personas S TSSSSSSSTTS ST
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COOSALUD Hoja de ruta

O
T O o o . 5 €5 0O
2325582508880 °¢
Variable 9’85‘38890033'690
SE9 300635232203k
w
Citas
Amabilidad de las personas SISISISISIS|TISISIS|ITISIS]S
Oficinas de atencidén al usuario
La suficiencia de los Puntos de Atencion de COOSALUD en su ciudad (numero disponible) PPFPPPPPPFFEPPP
La facilidad de acceso a los Puntos de Atencidon de COOSALUD (ubicacion) SIUSYSESISESYSESISESESESIS|T
Los horarios de los Puntos de Atencién PRPPPPPPPPPRPPIP
La calidad general de las instalaciones (orden, limpieza, iluminacién, temperatura,
- . ; . PR RERPREIREPIEEIRPIF
disponibilidad de sillas, rampas para las personas en condicidon de discapacidad)
La amabilidad del personal que los atiende S TTTSSSTSSTTS S
Atencion presencial
El tiempo de espera S S S S SUSIS|S|S

_U
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

El tiempo de atencidn
Comunicacion

El desempeno de COOSALUD T T T TTTITTTITTITTITTT
Sus derechos y deberes EEEEEEEREEEEREEE
Sitios y horarios donde se encuentran sus oficinas administrativas FEEEIEEREIRIEFRIEIRIEIFIE
La red de instituciones prestadoras de servicios de salud a las que puede ir F FFFFFTFTFTFTFTFTFTFTF
Valor de los copagos o cuotas moderadoras T T TTTTITTTTITTTTTT
Educacion sobre hdbitos saludables de vida y prevencién de enfermedades F FIFIF F FIFIF F FIE F F F
Cdémo solicitar una cita EIEIELELELELELELELELEIELEIE
Cdémo comunicarse con COOSALUD T T T T T TTTTTTTTT
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Hoja de ruta
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tu biene:

n Pos de

Variable

COOSALUD
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S
SISUSISESESISESISISISISIS]S

TTTTTITTTTTITIT
FFFFFFFFFPFFFP
PPFPPPPFPP

TTTTTITTTTTTITITS
2R RN R R R R R
PPPPPPPPPPPPPEP
s[S|s[s[s[s[s[s[s|s[s|s|s][S
PFPPPPPPPPFPPEP
STSSSSSSSTTSSS
s[s|s[s|s[s[s[s[s[s]s[s[s]s
SSSSTSSSSSTSSS
R R EEEERE - EE

Atencidn cuando presentd su PQR

Entrega de medicamentos
IPS

Acceso

Farmacia

Citas

PQR

IPS

Vacunacién
Oportunidad
Asignacién de citas
Vacunacién

CES

Medicamentos
Asignacién de citas
Atencion PQR
Vacunacion

McCNC



Y. Coosip

Muchas gracias

M cNC
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