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Contexto: La organizacién Sanitas Internacional, ahora Keralty, es un holding de salud cuya operacion en
Colombia la integran las compafias Colsanitas MP, EPS Sanitas, Clinica Colsanitas y Universidad Sanitas, todas con
un interés genuino en ofrecer experiencias memorables a sus clientes y usuarios pero con una gran
oportunidad en la medicidn de la satisfaccion y experiencia de dicho publico.

Metodologia: Cada compafiia media la satisfaccion desde su perspectiva e intereses.

< Objetivos no articulados con el resto de companias.

El mismo cuestionario para todo el publico, sin importar los diferentes tipos de servicios.
Escalas de respuesta diferentes en cada estudio, lo que dificultaba hacerlos comparables.
Sin tener claro el journey map del usuario.

Multiples canales de recoleccion, (encuestas presenciales, telefonicas, etc.),pero sin articular.
Multiples repositorios y formatos de la data recogida.

L)

X3

%

e

%

X/
0’0

/
0‘0

X3

%

Esto dificultaba la recoleccidn, analisis y reporte de los resultados, sin hablar de que cada estudio era una isla que no
permitia hacer un analisis integral de la situacion.

Tiempos del estudio: Entre recoleccion, procesamiento, analisis y reportes pasaban alrededor de 45 dias.

Valor agregado: La informacion se utilizaba principalmente para reporte a entes de control pero por la falta de

oportunidad no permitia hacer mucha gestion.



Objetivos :ms DLE

Trazando el camino hacia
nuestros suenos:
Planeacién Estrateglca 2016 2018

Da-spuesdz iz Ias ecesidade: y ectati dg (05 T d\ fapr.dﬁnmmmaylascambm;
del entorno nacional ¢ internacional, iemas trozado un nuevo caming para los priximos tres aios basado en la Planea-
cidn Estratégico; un cjercicio que nos anticipa al futuro para posibles oportunidades y desafi

ié

Los invitasmos a conocer los nuevos objetivos égicos blecides parala O y cada una de sus em-
presas en Colombia y los diferentes patses en los que tem:mos presencia; porque ans lograremos seguir siendo
uno de los grupos empresariales mas sélidos e Importantes en la prestacion de servicios de salud del continente
americano con miras a otros mercados como Europa y Asia.

Obijetivos Estratégicos Colombia

Desde lo financiero: Desde mercadeo: Desde la inteligencia
. dMall;lcncr Ia solidez financiera « Desarrollar estrategias para kil it
e la OS], asegurando el fortalecer el buen nombre « S Orgal .
cumplimiento de los indices de la marca, ba renovacion y q:fe'::r:a y u:rz‘;od::ah;:c"smm
10s de las comp modernizacion de la imagen conocimiento en estrategia y
apoyandn las Iniclativas de de la OS1 y sus empresas, competitividad.
cxpanswnbcn mercados actuales llevandolas a los niveles
¥ nuevos, buscando negocios deseables entre los dife
rentables y sostenibles y pablices de mterés, PRos g::z:::l 1nvesugaci_on.'
asegurando la disponibilidad de ¢ ludoyocion:
Tecursos, *  Admi
la comunlcauén dlnp;am:l.m. 21y Hawer dedlaéin On ke
Desde el recurse humano: todos los piblicos interesados, RSt pariegdelaculur

potenclalizando nuestea i imagen dela Organizacidh

« Atracr desarrollar y fidelizar ¢l y la relacién con estos.
mejor talento humano que apa-
lanquc el crecimiento, lainterna-  »  Velar porque las interacciones
lizacidn y la ibilidad con nuestro clieate interno y
de la OSL externo generen valor y sean
més constructivas,

+ Potenciar altos estandares de
desempeno, productividad,
eficiencia, calidad y servicio,

Apoyar el proceso de cxpan-
sidin de la OSI en otros palses
(Eurasia y América) a través de
ka alincacién de imagen y co-
municacion corporativa a nivel
Internacional

«  Mantener un adecuado clima
laboral a través del compromiso,
*  Ascgurar un modeio en Recursos ‘
Humanos para la 051 que permita
gestionar La operacién local y la
expansion internacional.

T T e

Producto Masivo Mega Plan

» Ser reconacidos como el ope-
rador con el mejor modelo de
atencion primaria en salud en el
drea de influencia,

Conocer a profundidad los siste-
mas de salud de la regién con el
fin de identificar oportunidades
de desarrollo del producto.

Ny <, ColSanitas

D pacacon Santas internachnsd

«  Garantizar la sostenibilidad &
través de los resultados de salud
de ka poblacion afiliada.

»  Mejorar ¢l producto actual,
aumentando el valor percibido
por el usuario.

«  Hacer mis eficiente la
operacion.

«  Desarrollar atributos
diferenciadoces de servicio para
continuar siendo la empresa
reforente en el mercado de
medicina prepagada.

Fundacion )
) Universitaria Sanitas
e

22

«  Ser los mejores formadores
en ciencias de ka salud,
convirtiéndonos en un centro de
pensamiento reconockio y tila
a 081y la saciedad.

« Lograr replicar de manera agi
y efectiva nuestro modelo de
atencion primaria en salud en
los diferentes paises de intro-
duccién del producto.

Diseiiar productos que se adap-
ten a las realidades y necesi-
dades locales y que al mismo

Fortalecer nuestra cultura de
servicio centrada en el paciente
y su familia.

Objsetives 2016 2018

tiempo generen el impacto
positivo en la salud.
Desarrollar relaciones y alian-
zas con jugadores locales que
generen sinergias y potenciali-
cen el desarrollo del negocio en
cada uno de los paises objetivo,

orvimn Sanman

sy Clinica ColSanitas sy E E.P.S. Sanltas

Garantizar los resultados de
salud de la poblacién afiliada
con sostenibilidad financiera,

Comrol del gasto

ativo.

1

Optimizar el proceso asi ial
generando valor, cficiencia y
pertenencia a la compadia.

Lograr el mejor estado de saluct
posible acorde a las condiciones
del paciente con eficiencia en el
mancjo de los recursos.

Fortalecer la gestion del recurso
humano.

Fortalecer el compromiso en
educacion ¢ investigacién.

Fortalecer el crecimicnto
sostenido del valor de |2
empresa,

Incrementar el bienestar de

los afiliados con atributos
diferenciadores de servicio que
permitan el posicdonamiento de
1a EPS como la de mejor calidad
del pais.

Cumplir con las exigencias de la
habilitacién financiera.

Garantizar el crecimiento de los
afiliados en el mercado objetive
contribuyendo a la gestion en
salud.

El Proyecto
Satisfaccion 2.0
aportaa 7 de los
21 objetivos
estratégicos, 33%
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Metodologia - Independiente por compafia,
desactualizada, dificultaba la comparacion de
indicadores y la gestién de los mismos.

Alcance - Alrededor del 80% de
los usuarios que utilizaban el
servicio en el mes anterior,
(Fuente: Validador).

Proceso
Anterior

Tiempos de reporte - 45 dias
después de prestado el servicio
// reporte estatico en Excel.

Cuestionario y canales de
recoleccion - Mismo cuestionario
para todas las personas, no
alineado con la experiencia del
usuario, (journey map). //
Encuestas presenciales y telefénicas

Metodologia - Estandarizada para el holding,
permite un diagndstico claro y unificado, asi como la
comparacién entre las companias.

Alcance - Adicional a lo anterior se
incluyeron 16 fuentes adicionales y se
amplio el alcance a usuarios NO
recientes, nuevos y cancelados.

Proceso

Actual

Tiempos de reporte - Reportes en
linea con dashboards independientes
por compafia, mejor diagndstico y
gestion temprana.

Cuestionario y canales de
recoleccion - Cuestionarios segun el
uso del servicio y alineados con la
experiencia del usuario. // Encuestas
via mail y telefdnicas, (el trabajo de
campo se redujo el 65%).

COLOMBIA



Julio 2016

2017

2018

2019

2020

Punto de quiebre ‘

p—

Se crea el proyecto
Satisfaccion 2.0
para resolver y

A mediados de 2018 se

S2.0 - Implementacion y curva de
aprendizaje

Se identifica la
necesidad de
evolucionar en
el estudio de
satisfaccion y
experiencia de
usuarios

gestionar la
oportunidad de
mejora.

Con base en los
resultados se
definen los pasos a
seguir y se activa el
proyecto transversal
a compaiias en
Colombia

definid que para el

siguiente paso se requeria
una plataforma que diera

alcance a las nuevas

necesidades y la analitica

requerida

Se contrat6 una
plataforma web que
funciond a lo largo de
2 afios y nos permitid
madurar en el proceso

S3.0 - Qualtrics

En 2019 se realizaron alrededor
de 25.000 encuestas distribuidas
en las diferentes compaiias,

mas de 10 dashboards

personalizados para las lineas de
negocio y cobertura a nivel

nacional.

Después de negociaciones,
el apoyo de Voce como
representante de la marca
en Colombia y una prueba
piloto comenzo la nueva
fase

En 2020 se presupuestaron
mas de 40.000 encuestas, la
implementacién de text
analytics y se esta revisando
la entrada de Peru y Brasil
en el modelo.

10/03/2020 COLOMBIA
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Evaluacién de
No se puede acceder

Los portales no tienen i

suficiente, siempre solicitan datos
para contactarme.

Se desconocen
1 modificaciones e
1 los planes médicos|

Informacion del
cobro no es clara

fecha programada.

En algunas ocasiones se recibe respuestas /
documentos errados o incompletos.

No se contestas
quejas de los
pacientes.

Se sigue considerando como un activo un
cliente de baja

M) e irfomo westio NI Utizasssidomesca M) | Senico admin Gestionde incidencias Renuevo /cancelo
Cample Comparo Soliito
maoria de | |, oo | [cambio gecido Solicto precios , Defino tpode || entr Realzo pago de | | Recivo Kit de Gomsute || oeino mesico || ¢ o s || Recoo atencion ito - oo | |Redizo solctud || confirman Recibo oot 1 | oormcien aal| o . Recibo etgendo || nformacien Recbo Renuevo o
edad como de vida xsnmumas informacién beneficios y documentacion afiliacion bienvenida tratante o cita médica autorizacién I RS del tramite radicacion respuesta e preso respuesta sobre respuesta cancelo
P adquirir médico anal incidencia proceso la prima .
eneficiario decido incremento
1 1 1
. Evento ol 0 o a
1 1 1 1 " ™
’ Mayoria de edad l ’cambio ciclo de vidal 1o +los que accedo no y o selil N . No se entiendeel No se facilita la
p L = U ! s 4 ! Se ionalidad a i6 ! | Falta capacitacion del personal de atencion. | ' sentido de ”'E?Fm captura de . . -
Eventos que siempre 1| Mal servicio de algunos protocolo de contradictoriaen | | 1 e"dcas‘l’: especificos SUEETE“CIBS':" el No siempre llegan Iasdcoml;nlcaclones de
! U h " Py Y i . . e alto riesgo. momento. aumento de tarifas.
disparan estados de on en
Desconoce el L frente | | ! | No comprendo bien lo No me explican con J errados. caso de riesgo canales J Errores en el proceso por actividades J
(LRXEeh lasalud b | que estoy P 1 para el paciente 1 manuales. 1 No se le informa al
alasalud ysu 1 de benefi N detalle alo que tengo . . - . No se cumple con
: o alcance de beneficios. contratando, los p
L ) cuidado. ) beneficioe o slcances derecho. 1 ST 1 1 C"e"felcu_a"d°|99\ﬂ las expectativas del Solo existe un canal para comunicar aumentos
| . | Oferta de médicos Dificultad para diferencial No se comurican | | Sistema no muestra informacién actual de g a ?:C;‘;;‘::a' a senvicio. de tarifa.,
Genera angustia ; Me es dificil realizar comparativos | . i [ por s realizar traslado respecto alaEPS| f o0 K enla ; pagos atrasados. g
posibilidad de Idea de asegurar y entre altemativas, las cotizaciones | | 5 de cliente entre guicldcld cobertura del | |
X o N no son iguales. 1 e atencién média y| ici I Eventos que
cambio de médico «no arriesgar la con lademanda clinicas ici servicio Notificacion errada de confirmacion del N Cada vez que el . P,
- . en el servicio de - b q LI hos afi fidelidad.
tratante (enf. salud. No se hace 1 urgencia 1 tramite. genne;;i?lg 'err"“l’:c cliente llama vuelve €V0 MUChos anos y no premian mi fidelidad.
crénicas). incumpleen | P N . > acontar su reclamo.
) L ) No puedo pagar lo que me gustaria fe cu dP een los seguimiento ala 1 1 I — ) imagen.
p _ 0 es muy costoso se pasa de lo justo. iempos de entrega. entrega del Kit. | Demora en la solucién del trémite seglin

N . capacidad
al mismo servicio por r—
5 econémica para
capacidad L
P adquirir plan
econdémica.
* Ansiedad por llevar a cabo una

decision y no quedar desprotegido.
» Temor frente al desconocimiento de
procesos y alternativas para tomar la
mejor decision.
Cuando  cuenta con asesoria
tranquilidad pues delega el proceso.

Vulnerable Ansiedad
Altematfes - Frustracién
Miedo Ira / enojo
Soluciones Expectativa

Acercamiento comercial efectivo a
través de diferentes canales.

Desarrollo y comunicacién de
variedad de productos y senvicios.

Acercamiento enfocado en la
solucién en momento critico.

8

* Incertidumbre v duda a partir
del desconocimiento.

Temor frente a la capacidad y
conocimiento de tomar la mejor

decision.

+ Tranguilidad cuando los
testimonios y recomendacion
coinciden.

Recomendacién
Edad amigo
Familia ®  Recomendacién |
médico a
Publicidad Eventos

Descontento promocién
actual

Oferta variada segin capacidad
econémica

Comunicacién de elementos

diferenciales entre prepagadas.
Fortalecer posicionamiento.

haga énfasis en diferenciales.

Explicacion comercial honesta que |

Confianza en que no voy a tener
muchos problemas para afiliarme.

* Confusién por la letra pequefia y las
condiciones que no son del todo
claras.

+ Temor a que el comercial me haya
mentido solo para cerrar la venta.

‘i } Presencia (Oficina/comercial)
[ ] Call inter

Explicacién detallada de beneficios,
procesos y canales de atencion.

C imi de
en proceso de venta.

Realizar seguimiento de satisfaccion o
resolucién de dudas para acceder al
servicio.

Tranguilidad al tener acceso mas

1 de tercer nivel

répido a especialistas y a atencion

; Me siento respaldado al tener la posibilidad de ser atendido en las

mejores clinicas.

alaatencion.

Siento confusién cuando no se cuales son los protocolos para acced er

Me siento pervioso cuando el personal médico también se angustia.

1 « Frustrado cuando no veo la diferencia entre la prepagada y la EPS.

1 Pido autorizacion

! Di de médicos

Pidocita

Voy al médico

en lapsos cortos. Acceso a

1 infraestructura modema y exclusiva para clientes prepagada.

1 Atencién

i Procesos sencillos y agilidad.

de otras

enfocada en ilidad y

Tecnologia que facilite procesos de acceso a cnas y tratamientos
de medicina

-informacig

* Desubicado. Necesito informacion
coberturas, precios, tramites.

+ Incertidumbre. Hace tiempo solicité incluira

mi esposa y no llega notificacion.

Confundido. No entiendo porque no puedo

hacer todos los trémites por teléfono.

sobre

Gestion

Quiero .
solicityd

Gestiones
administrativas

actualizo datos

Asesoramiento directo y claro a
través de procesos sencillos.

Contar con variedad de canales
que faciliten al cliente el acceso a
su requerimiento.

Entrega de informacién durante el
proceso.

Documento

Certificado/ !

« Enojado. Siento que el servicio
prometieron no es el que contraté.
Molesto. No le dan mucha importancia a mi

problema.

que

Comento en
redessocia

Me quejo en call
centeru oficina

Respuesta
Info.roceso

Claridad y honestidad en los
argumentos dados al cliente.

Seguimiento cercano del caso y
entrega de informacion.

Voluntad de dar solucién.

10/03/2020

Satisfecho. Me siento a gusto con Colsanitas
y el servicio que me ha prestado.

+ [Frustrado. Hago poco uso, no me compensa
lo que pago.

+ Sorprendido. No entiendo porqué me han
incrementado tanto el valor este afio.

®)

Contento Renuevoel
contrato
Descontento _Solicito Solicito
informacion cancelacién

aclientes con
que fomente la fidelidad y el lazo afectivo.

Informacién aumento de prima sustentada a
través de canales personalizados y con
antelacion.

Acciones de retencién de clientey

8 i de /

COLOMBIA
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| Werta/necesidad | weinformo Meafilo | Utlzoclsenidomédco  Senidoadmin Gestiondeincidencia Renuevo / canceo.
Cample Comparo y . N Soiito
b to § . Defino tipo de " Consulto e . s . Buscoy } ’ Comento Solicto ’ Bidencio
mayoria de Cambio decicio usco Solicto precios , Entrego Realizo pago de | | Recibo Kit de Defino médico Redbo atencién Solicto Resizo solictud | | Confirman Recibo : Recbo informacion Recibo Renuewo o
edad como | | U™ con d [ testimonios | | informacién beneficios y ] seido 2| gocumentacién || aflicién bienvenida directorio tratante Sohotts médica autorizacion | | Reslize pago seeccono @ | ™y ramite radicacién respuesta ] sugrencia / | |informadén delf| - Bpreso PCR respuesta neemente de sobre respuesta cancdo
pueuling ©s ecido adquirir médico canal incidencia proceso i prima et
1 1 1 1
Evento tico o | | H H 1 H
it 1 1 1 1 1 . o
I Mayoria de edad l cambio ciclo de vida l [ os alos que accedo no | § . No se brinda 3 o Noﬁ(sie e;mendeei‘ No setfamldnz la
0 h . 0 i Se evid ionali ! | Falta capacitacion del personal de atencién. | ' sentido ce urgenca captufa 68
( ) [ eventos que i slegpl i 1| Mal senicio de algunos protocolo de contradictoriaen | | s P al ; en casos especificos| | sugerencias en el No siempre llegan las comunicaciones de
disparan estados de | | " o i diagnosti izacion en los dif - . dealto riesgo. momento. aumento de tarifas.
Desconoce el | ilidad frente | - ! | No comprendo bien lo No me explican con iy errados caso de riesgo canales s Errores en el proceso por actividades J
proceso. D ivas, di e P para el paciente -
alasalud y su < ! q W detalle a lojqueiEnzolll ! ! manuales. ! No se le informa al
N . o alcance de beneficios. . contratando, los qf B . - . liente cuand. No se cumple con X .
L ) cuidado. ) 1| beneficios o alcances derecho. 1 SENICIo Mo I 1 clier Icu_a °|59‘5 las expectativas del Solo existe un canal para comunicar aumentos
i i : 1 | oferta de medicos | | pificultad para diferencial No se comurican | 1 | Sistema no muestra informacion actual de | | @ ?:C;‘;;::iaar 2 senvicio. de tarifa.
: ( N - Me es dificil realizar comparativos . . falt r 1 la EPS " - - .
Genera angustia I'| entre altemativas, las co(ipzaciones I I reol reSPect . da Ia o8 cambics enla| g pagos atrasados. 1
posibilidad de Idea de asegurar y | - (i . -| no de cliente entre atenagée: meétafm coberturadel | - 5
cambio de médico «no arriesgam la o e ! 1| con la demanda clinicas ey servicio 1 Notificacion errada de confirmacién del ! Eventos que Cad 1
0 0 : G E| SEilEo ¢ ] i 0 generan un impaco | | C392vez duee Lievo muchos afios y no premian mi fidelidad.
tratante (enf. salud. 1 No se hace 1 urgencia 1 tramite. negativo en la cliente llama vuelve
cronicas). L ) No puedo pagar lo que me gustaria l Se incumple en los seguimiento ala ‘ | imagen a contar su reclamo.
- | 0 es muy costoso se pasa de lo justo. ; tiempos de entrega. entrega del Kit. : ] Demora en la solucién del tramite segin
e ion de . 2 : Se desconocen Informacién del ] fecha programada. Se sigue considerando como un activo un
al mismo servicio por capacidad .| Los portales no tienen i 5 5 r;gd'g;agxgi; cobro no esclara ] No se contestas cliente de baja
capacidad econémica para suficiente, siempre solicitan datos | 1 1 P 1| Enalgunas ocasiones se recibe respuestas / | | q“:?:ﬂ"é'“
i adquirir plan A para contactarme. A i i documentos errados o incompletos. \ P .
= ~ S > 1 1 1 1
" o 1 - P - I i 1
* Incertidumbre v duda a partir + Tranquilidad al tener acceso mds rdpido a especialistas y a atencién
* Ansiedad por llevar a cabo una p N + Confianza en que no voy a tener P P Y )

decision y no quedar desprotegido.
Temor frente al desconocimiento de
procesos y altemativas para tomar la
mejor decision.

Cuando  cuenta con  asesoria

tranguilidad pues delega el proceso.

Vulnerable Ansiedad
Altematifes w Frustracin
Miedo Ira / enojo
Soluciones Expectativa

Acercamiento comercial efectivo a
través de diferentes canales.

Desarrollo y comunicacién de
variedad de productos y senvicios.

Acercamiento enfocado en la
solucién en momento critico.

del desconocimiento. 1
« Temor frente a la capacidad y |
conocimiento de tomar la mejor
decision.
+ TIranguilidad cuando los
testimonios y recomendacion

coinciden. 1

i

Recomendacién 1

Edad  migo ;

Familia Recomendacién |
médico

Publicidad s 1

Descontento promocién
actual

muchos problemas para afiliarme.

Confusién por la letra pequefia y las

condiciones que no son del todo

claras.

« Jemor a que el comercial me haya
mentido solo para cerar la venta.

Presencia (Oficina/comercial)

|
@Call Center
p=c

detallada de

Oferta variada segun i !
econémica 1

Comunicacién de elementos
diferenciales entre prepagadas.
Fortalecer posicionamiento. U

1
Explicacion comercial honesta que |
haga énfasis en diferenciales.

8

procesos y canales de atencion.

Cumplimiento de
en proceso de venta.

Realizar seguimiento de satisfaccion o
resolucién de dudas para acceder al
servicio.

8

de tercer nivel

Me siento respaldado al tener la posibilidad de ser atendido en las
mejores clinicas.

Siento confusién cuando no se cuales son los protocolos para acced er
alaatencion.

Me siento nenvioso cuando el personal médico también se angustia.
Frustrado cuando no veo la diferencia entre |a prepagada vy la EPS.

Pido autorizacién Voy al médico

Di ibili de médicos en lapsos cortos. Acceso a
infraestructura modema y exclusiva para clientes prepagada.

Atencién enfocada en ilidad y

Procesos sencillos y agilidad.

Tecnologia que facilite procesos de acceso a citas y tratamientos
de otras de medicina 4

|+ Desubicado. Necesito informacion

1 coberturas, precios, trémites.

ol i re. Hace tiempo solicité incluira
mi esposay no llega notificacion.

+ Confundido. No entiendo porque no puedo

1 hacer todos los trdmites por teléfono.

sobre

Gestion

Quiero et
solicit

-informaci

Gestiones
administrativas

actualizo datos

B Asesoramiento directo y claro a
1 través de procesos sencillos.

Contar con variedad de canales
que faciliten al cliente el acceso a
1 su requerimiento.

Entrega de informacion durante el
proceso.

Certificado/ !
Documento |

+ Enojado. Siento que el semicio
prometieron no es el que contraté.

+ Molesto. No le dan mucha importancia a mi
problema.

que

Comento en

Me quejo en call
centeru oficina

,

Respuesta

Info.roceso

Claridad y honestidad en los
argumentos dados al cliente.

Seguimiento cercano del caso y.
entrega de informacién.

Voluntad de dar solucién.

+ Satisfecho. Mesiento agusto con Colsanitas
y el senvicio que me ha prestado.
. Hago poco uso, no me compensa
lo que pago.
- Somrendido. No entiendo porqué me han
incrementado tanto el valor este afio.

Contento Renuevoel
contrato
Descontento Solnato‘ i Solicito
informacion cancelacion

aclientes con ),
que fomente la fidelidad y el lazo afectivo.

Informacién aumento de prima sustentada a

través de canales personalizados y con
antelacion.

8 Acciones de retencién de cliente y
i de /
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T

Target

L bk
g

Canales

/
_—

Clientes
nuevos

i

Clientes que durante el
ultimo mes se afiliaron al
plan de medicina prepagada
y se encuentran activos para
hacer el uso del servicio

Clo

ENCUESTA WEB con soporte
telefénico en caso de no cumplir la
meta o requerir profundizacion,
diligenciando informacion en:

oo qualtrics.

Usuarios
recientes

|

Usuarios de medicina prepaga
gue se encuentran activosy
han utilizado algin servicio
médico asistencial durante el
ultimo mes

TODOS DE RECOLECCION

=@

ENCUESTA WEB con soporte
telefénico en caso de no cumplir la
meta o requerir profundizacion,
diligenciando informacion en:

o2 qualtrics.

Usuarios no
recientes

Usuarios que se encuentran
activos y NO han utilizado los
servicios médicos asistenciales
de la compafiia durante el ultimo

aNo o semestre

DE INFORMACION

ENCUESTA TELEFONICA
Unicamente, diligenciando
informacién en:

od qualtrics.

Clientes cancelaron /
alerta de cancelacion

* Brocadimietos.

- tnaarvenchens

Ambndatocios | Hospializackin |

Clientes que cancelaron el
plan de medicina prepagada
durante el ultimo mes o
solicitan certificado de
antigliedad y preexistencias.

& ®

APLICADA POR EL EMPLEADO

QUE ATIENDE LA CANCELACION.

Para alerta de cancelacion se
realizara contacto telefénico.

oo (qualtrics.

10/03/2020 COLOMBIA



DISENO MUESTRAL

Clientes Muestra representativa de los clientes
NnUevos nuevos.
Disefio muestral por Clusteres,
) contemplando?:
Usuarios v/ Regionales
recientes v Servicios medicos asistenciales

v' Canales
v' Sedes propias

Muestra representativa de usuarios activos
que durante el semestre inmediatamente
anterior no ha utilizado los servicios
meédicos asistenciales del plan.

Usuarios no
recientes

Clientes que
cancelaron

Encuesta aplicada a los clientes que cancelaron
el servicio en el mes inmediatamente anterior.

PERIODICIDAD DE MEDICION,

12

Mediciones al
afo (continua)

12

Mediciones al
afo (continua)

4

Mediciones al
afno (trimestral)

12

Mediciones al
afno (continua)

4

Reportes al afio
(trimestrales)

max. 4

Reportes al afio
(trimestrales)

2

Reportes al afio
(semestral)

max.4

Reportes al afio
(trimestrales)

' REPORTE? Y REPRESENTATIVIDAD

Representatividad
a pais:

+ Semestral MP
« Anual Col

* Anual Medi

Representatividad
a regional y pais:
+ Trimestral Col

* Trimestral Medi

Representatividad
a pais:

« Semestral MP
Anual Col
Anual Medi

Representatividad
a pais:

+ Semestral MP
* Anual Col

« Anual Medi

1El disefio puede variar en funcién de la periodicidad de medicion y reporte. 2La periodicidad de reporte (analisis adicionales, correlaciones, causas raices - momento de reporte a la alta gerencia y
usuarios receptores de datos netamente informativos) debe ajustarse con base en las necesidades de los usuarios de informacion y los horizontes de accidn que se tengan frente a los indicadores.

3 a Través de plataforma (Qualtrics)




Los cuestionarios
correspondientes a los
cuatro grupos objetivos

deben contener
preguntas de tipo:

Cerradas cuantitativas
en escalade1al0

“indicador  Escala  Método  Formuia

. ., 1-10
Satisfaccion
l
genera 1-10
0-10
Recomendacion
0-10
Indicadores de 1-10
servicios, canales
y manejo de
quejas 1-10
Quejas Si/No

NOTA: Las preguntas de origen cualitativo deberan ser presentadas y calculadas en porcentajes.

Top Two Box
(7+8+9+10)

Media en escala
de 0 - 100

Media en escala
de 0 - 100

Net Promoter
Score

Top Two Box
(74+8+9+10)

Media en escala
de 0 - 100

% de usuarios
con quejas

# clientes con calif.de 7,89y 10
# de clientes totales

Promedio de calif) — 1
= ‘9 =1 100

P dio de calif) — 1
x=( romedio 9e calif) (100)

% de clientes con calif de 9y 10
— % de clientes con calif entre 1y 6

# clientes con calif.de 7,8,9 y 10
# de clientes totales

P dio de calif) — 1
x=( romedio 9e calif) (100)

# clientes que presentaron quejas

# de clientes totales

Cerradas cualitativas
opcion de respuesta
Si/No

GG C

\ /

TOP TWO BOX

= ano Alto
= 80% desempefio

Desempeiio
aceptable

deficiente

> 60y < sO%J

Cualitativas
Seleccion multiple

V4 Y%

Cualitativas
Abiertas

ESTAN DARES

qh CALIFICACION

MEDIA O - 100

crone

optimizar
Mejoras
= 78] puntuales

Planes de
mejora

choque

COUNTRY



todas las mediciones deben MANTENER UNA FLEXIBILIDAD para incorporar de manera puntual
o permanente nuevos atributos o servicios que Colsanitas desea evaluar, asi como para eliminar
variables que en dado caso requieran no ser medidas.

Los cuestionarios deben mantener siempre la filosofia DE MEDIR LO QUE LA ORGANIZACION
DESEA, DEBE O ESTA EN CAPACIDAD DE GESTIONAR y deben ser dinamicos en el sentido de
gue deben guardar siempre una estructura estandar con la facilidad de incluir, eliminar o modificar

maodulos puntuales.

MANTENER EL MODELO HIBRIDO WEB COMO BASE FUNDAMENTAL Y TELEFONICO para
complementar cuotas de regionales o servicio optimiza presupuestos y permite a la organizacion
obtener representatividad para realizar analisis de profundizacion.

Los USUARIOS DE LA INFORMACION DEBEN SER QUIENES CONSTANTEMENTE APALANQUEN
LA BUENA GESTION DE LOS RESULTADOS, es de vital importancia, para el éxito de las mediciones,
definir horizontes de tiempo de gestién que a futuro permitan que la medicién evidencie avances.

10/03/2020 COLOMBIA
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Perspectiva operacional Perspectiva del cliente / usuario

Valores agregados
v Posibilidad de comunicarse mediante encuestas de

Cuestionarios personalizados segln la experiencia experiencia amigables, claras y faciles de diligenciar.
del cliente. ] N B

v' El feedback no se pierde, gestion telefonica
Metodologia estandarizada y transversal para el personalizada de casos criticos por parte de las
holding. Gerencias de Servicio.
Posibilidad de priorizacion de actividades por v Mejora sistematica en canales de atencion, tanto
regiones, tipo de servicio, tipo de infraestructura, virtuales como presenciales.

especialidades y otras variables. N ] B
v' Percepcion de mejora en el servicio prestado, tanto

Repositorio cloud disponible para el consumo y Colsanitas como EPS presentaron incrementos en el
analisis desde cualquier geografia. resultado de la satisfaccion general en 2019 de 1,7 y
1,3 puntos porcentuales respectivamente vs 2018.
Segmentaciéon de cuentas para visualizacion de
informes seguln cargo y/o responsabilidad.

Posibilidad de gestion con base en informacion
robusta, (representativa).

Analisis cualitativo de sentimiento sobre los
resultados de las preguntas abiertas.

COLOMBIA
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Puntos de contacto

!

Fuentes que contienen las
mediciones de las
acciones propias y las
necesidades de Mercadeo

£ >

Medir - Reconocer - Gestionar - Evaluar

—— Sentimiento - -<

Mailing Medios

Interactividad

Interactividad

Keralty Keralty

Tipologia

Tipologia

CUANTI CUANTI

LAB de experiencia

(& %)
<,

Satisfaccion
Interactividad

Keralty

Tipologia

MIXTO

l

Fuentes que contienen las
mediciones y cualificaciones

de los usuarios digitales
(No siempre bajo incidencia de la empresa)

PQR “s Digitales

=)
e 7

Google

Reputacion

EXg -
N &)
Privilegios Analytics

Interactividad

Interactividad

Interactividad Interactividad

Interactividad

Keralty Usuario

Tipologia

Tipologia

CUANTI CUANTI

Usuario

Tipologia

MIXTO

Usuario Usuario

Tipologia

Tipologia

MIXTO MIXTO

Gestionar la informacion de los puntos de interaccion del
usuario de manera rapida, permite generar acciones

v

prontas y contextualizadas que generen valor a las

diferentes comunidades de usuarios.



¢HACIA DONDE VAMOS?

Monitor integral del usuario con informacion gestionable desde los diferentes puntos de contacto.

ID0018374

Valordelcliente:

L B & &

Estadode Salud:
==

Influencia Social:
—

Antigiiedad: Segmento:

v

+de Vital
15 afios Actualizado
Activo
fisicamente

Nombre Tipo de documento
Pablo Femando TLC.C. Passport
Rodriguez Velazquez N°.20.208.757
Edad/Generacion Fechade ingreso
55 /Baby boomer 01/01/2004
Género: Masculino  Fecha de nacimiento
Cel: 3052569886 15/01/1964

Mail: pp@gmail.com Direccion/NSE
Rosales/6/

Ciudad de atencion
Bogota Civdad de residencia
Bogota

Pasos: 150 abilidad: ]

Peso: 75 kg Casa:0312233456
Estatura: 1.80 Cel: 3202235678
MC:23.1 Direccidn: Carrera 5

Estado Normal
Dispositivos

Correo: persona@gmail.com
Direccidn ofic: Calle 100

Glucémetro Tel Ofi: 0316567889
ANA CliniSanitas 96
L
: 09
v ®arque 93
° o
| e v g
b o
2arque Urbance "
Qu Museo del Chics ©
El Virrey
L o
L ] [ E
o o
¥ Clin } untry
L ] [
%%
. ©
EL REFUGI
o
's ® bt
W ldime Sede Lago
° o

Zonainfluencia

Sedes

Estado civil: Casado Mascotas

Esposa: Juliana Galvis

Hijos
Daniéel Rodriguez

Victoria Rodriguez

Otros

Miguel A Rodriguez
Parentesco: Padre

T
«ALIVU

Doctorado

]

Universidad Santo Tomas

Inglés: 100 %
Francés: 60%

E’npleado' Terpel

Clinisanitas 96
El Country

Redencionesyprivilegios

Spa - Semestral
Cruz Verde - Trimestral

Colectivo Banrep
]

Integral
Col-Dental

I
i

Cine fitness
Ciclismo Orgénica
Viajes

Redes sociales:

© 0 0O

Paio F Rodriguez  @Rodrguezp  Pablo Rockiguer

Marcas

© @ @

L

Mes: 1400000  Afo: 16.800.000

e o

Medio

Satisfaccion SsyNPS nteraccioncon
comunicacion
interna

:cidn con la comp
23 de Spetimbre, 2019
# de veces que acudio al servicioen &l
ultimo trimeste

Intereses Rsss:

Vigjes, Teatro, Deporte, Restaurantes

Poflica Tecmologhy
Samta Sakdy
LA
-
ipad e
> phone Crédito
w @ phane
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