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PRINCIPALES RESULTADOS COOMEVA MP

EVA

POBLACION MP
PLAN ASOCIADO:
7.454
MILLONES
ACUMULADO

A OCTUBRE

367.994
USUARIOS A
OCTUBRE

PLAN COLECTIVO:

PLAN FAMILIAR:

4

13.544 28%
MILLONES ,\f,?ﬁgf,zs
ACUMULADA ACUMULADO A

A OCTUBRE

OCTUBRE )

POBLACION

MARGEN EBITDA
ASOCIADOS
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NPS - indice de promotor (Net Promoter

Score)

Ml: 36,7%
CEM: 57,9%
SAO: 32,9%

—4l % Promotores W 9% Detractores
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BCX - indice de Mejor experienciadel
cliente (Best Customer Experience):

Ml :74,6%
CEM: 82,7%
SAO: 63,2%

ANTECEDENTES - RESULTADOS

Estudio Antropoldgico

Lo que ven bien, las mejores cosas de Coomeva.

“La MP sigue siendo muy prestigiosa y bien valorada.
Se le reconoce ser pionera y cambiar la forma de
relacionarse con los servicios de salud”

Aspectos a considerar

A la hora de comparar y evaluar las opciones de MP,
hay una evidente confusidn por la dificultad de
diferenciar la MP de los distintos planes de salud que
se ofrecen por fuera del POS.

Es muy amplia la sensacion de que MP Coomeva ya no
es tan buena y exclusiva como antes.

Criterios
Quienes se interesan en la MP tienen en sus circulos

cercanos algun usuario de MP que puede dar fe de sus
experiencias.
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ANTECEDENTES - RESULTADO PASILLO DE CLIENTES

Medicina Integral

89,29
75,8%

@ o
29,424 28.7% 26,8%
T T T L T T T T
Experiencia Prewvia # Consulta comn Autorizaciones Solicitudes y Quejas Facturacicén y Pago Cobranza Renowvacion Carncelacién
Venta e Iingreso Profesional de la Salud

—_=INS =—@&—CES

Salud Oral

2949,9%
75,59 79 52
N:’%
33 0% —— 37,3%
19, 7% 21,72
Radiografio Panordmica Paguete prewventivo v Tratamites y controles con Solicitudes v quejas Facturacicn y pago Renowacidn Cancelacicon

examen diagndstico el profesional

— NS  ——iCES

Cem
CES (Customer effort)

Esfuerzo de cliente

INS indice Neto de
satisfaccion

° \./;3,.8%
24,1% 27,9%

21,3% 19,0% Lo oo
r

Experiencia Previa / Venta Servicio de ambulancia @udes y Quejas > Facturacion y Page Cobranza Renovacicn C Cancelacicon >
e Ingreso

—_=|MN5 =—@=—CES5




/\ PRINCIPALES INDICADORES PLAN ASOCIADO
/4 POBLACION

159.728 156.579

VENTAS CABEZA DE FAMILIA - TENENCIA
111.048 107.857 97918
l . |

ASOCIADOS COLECTIVOS FAMILIAR Incremento del 17%
Incremento del 2% P =
” | WAfio 2016 ® Afio 2015 ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OCT NOV  DIC
e ARO 2016 == ARo 2015
VENTAS

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION
Beneficios Comunidad Asociados

Marketing Dinamico
Incremento del 9% Activacién de Marca
Plan de medios

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT oCT NOV DIC
==Afi0 2016 ==Afi0 2015
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RETIROS

Disminucién del 3%

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OCT NOV DIC

e A0 2016 e ARo 2015

TASA DE DESERCION - MCI

PLAN MCI

PPTO CUMPLIMIENTO

ASOCIADOS 74,28 67,43|0 91%

COLECTIVOS 143,46 81,44|0 57%

FAMILIAR 181,31 134,74|13 74%

= Total general 123,43 89,08|0 72%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OoCT NOV DIC

s Ai0 2016 e Afj0 2015

PRINCIPALES MOTIVOS DE RETIRO

0,
30% 28%

20%

16%

10%

6% 7%

DEPURACION SITUACION CAMBIO A VIAJE AL MUERTE
CARTERA ECONOMICA OTRAMP EXTERIOR

W Afio 2015 ® Afio 2016

D

Coomeva | Medicina Prepagada

6%

TRASLADO A
OTRA
CIUDAD/PAIS




COMO ESTAMOS HOY EN SERVICIO

INDICADORES DE SERVICIO

>

v

INDICE PROMOTOR NETO META: ‘

GENERAL MP: 58% 50%
MI: 52%
CEM: 65%
SAO: 59%

META MP:

GENERAL: 4,6 NACIONAL: 2,96

YO RESPETO: 4,7 * Auditoria para comprobar
YO ASESORO: 4,6 brechas con el estindar de

YO RESUELVO: 4,6 servicio definido
SATISFACCION * Establecer la linea base para

futuras mediciones
GENERAL MP: 88%
MlI: 85%
CEM: 88%
SAO: 90%
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Manifestaciones del
Cliente

MODELO DE SERVICIO

Creacidn Cultura de Servicio

Mediciony Seguimientoala Calidad del Servicio

Retencion y Canales de
Mantenimiento Experiencia MP
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ATRIBUTOS MODELO DEL SERVICIO

/\\ Resolutividad, accesibilidad

y oportunidad
(Servicio eficiente)

Mantenimiento Multicanal

(Asegurar
el
servicio)

ATRIBUTOS DE SERVICIO

EXPERIENCIAS
MEMORABLES
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Integralidad, Resarcimiento

asesoria, imagen (Servicio confiable)
(Atencion a los Detalles)
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Ene —Oct 2015 vs 2016
Para el afio 2016 hay un incremento del
11% , debido a la canalizacion de las
solicitudes de retiro por atentos.

CATEGORIAS PRESENTADAS ENE-OCT

Para asociados la solicitudes de retiro
presentan un incremento del 2.730%

(en 2015 no se llevaba el proceso por el
aplicativo).

MANIFESTACIONES DEL CLIENTE

Ene-0Oct 2015vs 2016
El promedio de dias de
respuesta para usuarios
asociados y  usuarios
triple condicion
disminuyd en 2,5 dias.

PROMEDIO DIAS DE RESPUESTA ENE-OCT

r_____ 4 A
Total general Solicitud QyR-DP Agradecimie Sugerencia
nto Y/O
Felicitacion
2015 20297 13.668 6.486 123 20
12016 22671 16.826 5.736 97 12

Meta: 80 % -15 Dias
Real: 89%-10 Dias

Oportunidad en respuestas:

Total

m 2015

10,3

W 2016

7.8

Oportunidad en respuestas:

Meta: 95% - 10 dias
Real 85% - 7,6 Dias

* Reduccidn en tiempo de respuesta al usuario MP

* Elaboracion del Estandar de proceso (Volumen/RH)
* Seguimiento a la satisfaccion del usuario con la respuesta

2017

¢Qué sigue?
Meta oportunidad en respuestas: 95% - 5 Dias
Redisefio de proceso:

Implementacién del aplicativo Smart Atentos
Implementacién del nuevo estandar de proceso
(Volumen/RH) enfoque en personalizacion

'/Euameva | Medicina Prepagada




Persuasion:

Fidelizacion:

A Pagrg
MLUoo‘w‘

>
& SECONVIERTE £y

2015

Recepcion en todos los Puntos de experiencia y CAC, asi como portal
web vy linea telefénica para las solicitudes de retiro

Intervencion del 100% de las intenciones de retiro excepto
desvinculacion laboral y depuracién cartera

Estrategia Anfitriones en clinicas
Campana Resarcimiento CEM
Plan de fidelizacion +Activo: 46.261 inscritos y un total de 22.686.743
pinos otorgados

Construccion del modelo predictivo

RETENCION Y MANTENIMIENTO

Persuasion:

Persuasion en barras solo para manifestaciones de retiro
presenciales.
Unica oficina por ciudad principal o ciudad intermedia.

Fidelizacion:

Linea LISA: Atencidn preferencial en autorizaciones asociados
y colectivos VIP.
Plan de fidelizacién SALUD +

2016

Fortalecer el proceso a través de herramientas tecnoldgicas
Redefinir metas

Modelo de atencion usuarios Triple Corona

Linea LISA: Fortalecer en Fidelizacion

Atencion proactiva 6rdenes negadas

Recuperacion retiros desvinculacién laboral

Intervencién a usuarios con riesgo de retiro (Modelo Predictivo
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/\\ IMPACTOS EN RETENCION Y MANTENIMIENTO

Indicador de persuasion acumulado
2016 Fidelizacion: Anfitriones en Clinicas N

e Presencia en 16 Clinicas a nivel
nacional a través de 10 Anfitriones

de Servicio.
* 833 atenciones en promedio mes.
\° Calificacién prestacion del servicio del 98% /
Ml SAO CEM
Comportamiento de retiros 2016 / \

o Implementacién estrategia resarcimiento CEM

* Sin depuracion cartera ni desvinculacion laboral
o Nuevo proceso de persuasién

2,981 o o
2.658
De mayo a septiembre los retiros han disminuido en

2.906 promedio mensual del 2.3%
' 2655 517 2.545 2.516 k /

ENERO  FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO  AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE
/C\DGI'I'IEUE | Medicina Prepagada




% MODELO DE ATENCION TRIPLE CORONA

Caracterizacion de la Poblacion
Asociados— MP - EPS

Experiencias de Servicio
Diferencial

Modelo de Gestion del
Riesgo
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AVANCE MODELO DE ATENCION TRIPLE
CORONA

S

T —_

U>100 |
T95-300 |

s91-95H CANTIDAD DE 4
R 56 NN GRUPO DE RIESGO AFILIADOS PROPORCION

NO CRONICO (RIESGO

(o)
: POTENCIAL) 70.225 86%

89.260 Usuarios* o
ey 111.143 Productos MP CRONICO 10.344 13%
= MULTICRONICO 869 1%

**Solo usuarios con Ml

*En las tres lineas

{40009 {2.000) 2000 4000
HF EM
dice de Envejecimiento 197%
% Mayor o = de 60 anos 28%

/Euomeva | Medicina Prepagada




ﬂ' Modelo de Servicio Administrativo al Asociado

Usuario Triple
Corona

Usuario
Comun
66.318

Usuario
Compartido
15.120

CAC- Nuevo
Modelo

CANAL VIRTUAL
MP

Punto de
Experiencia MP

CANAL VIRTUAL
EPS

Sala SIP EPS

Recepcion de
todas sus
solicitudes de
Servicio

— > QOrdenes MP

N1 Entrega
inmediata

Ordenes MP N2

Entrega 48 horas a
( través de correo
electrdénico

J

Ordenes POS se
graban y auditan con
entrega en 48 horas a
través de correo
electronico

Ordenes NO POS se
ingresan y envian a
un canal exclusivo en

————— EPS para grabacién y

auditoria . Entrega en
72 horas a través de
correo electronico.

A

CAC Nuevo Modelo: Personal propio
de Coomeva Salud , integral,
conocedor de los procesos vy

resolutivo.

—
Contacto
telefédnico para o

. Seguimiento
garantizar
- recepcion o permanente a
entendimiento pacientes en
) GRO

y comunicar
beneficios

-
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Plan de Acción Modelo SErvicio USuario VIP MP-EPS-Asociado.xlsx
Plan de Acción Modelo SErvicio USuario VIP MP-EPS-Asociado.xlsx
Plan de Acción Modelo SErvicio USuario VIP MP-EPS-Asociado.xlsx
Plan de Acción Modelo SErvicio USuario VIP MP-EPS-Asociado.xlsx
Plan de Acción Modelo SErvicio USuario VIP MP-EPS-Asociado.xlsx
Plan de Acción Modelo SErvicio USuario VIP MP-EPS-Asociado.xlsx
Plan de Acción Modelo SErvicio USuario VIP MP-EPS-Asociado.xlsx

ke

PREMISAS DE

MODELO DE
ATENCION

REFERENCIAYY
CONTRAREFRENCIA

Yafunciona, obviarla
referenciay

RED

AMBULATORIA

RED HOSPITALARIA

Red VIP diferencial
garantizando

IPS ASIGNACION

Hacer que el 14%
de los afiliados que

- M*?{'ﬁc:'na Pfe?a%

'é«é?

PAGOS

o gps

{7

MARCACION DE
USUARIOS

Poder identificar

PARAMETRIZACION
EN ESPEJO DE LOS

CONTRATOS DE LA EPS

EN MP

Parametrizacion en

MODELOS DE GESTION DE
RIESGO

Asegurar el seguimientoy
continuidad de la atencion de

PREMISAS MODELO DE SERVICIO

OPORTUNIDAD EN
LA PRESTACION
DEL SERVICIO

Asegurarla

modalidades de
contratacion

y la marcacion)

) o en todos los . o .
contrareferencia para Red VIP continuidadenla |noestanen UIS . espejo de los los afiliados en Modelos de  |oportunidad en la
COMUN . . . . ., . Oportunos |sistemas: CEM, ., . n
solicitud de ordenamientos| diferencial |atencion entodos [tengan facilidad SAQ. ASA00 contratos de la EPS en |Gestion de Riesgo (asegurar la |prestacion del
a partir de cualquier nivel los niveles de para la generacidn Ciklc;s ’ MP referenciay contrareferencia |servicio
de atencion atencién de ordenamientos y la marcacion)
Garantizarla
generacion de Asegurar el seguimiento
Obviar lareferenciay Red ESTANDAR ordenamientos Poder identificar g . 8 . ,y
. . . continuidad de la atencién de |Asegurarla
contrareferencia para diferencial aungue tengan IPS en todos los . )
. ) Red Estandar ) . L, : los afiliados en Modelos de  |oportunidad en la
COMPARTIDO |solicitud de ordenamientos ) . garantizando de asignacién Oportunos |[sistemas: CEM, X . ) .
) L diferencial . . Gestidn de Riesgo (asegurar la |prestacion del
a partir de cualquier nivel continuidad en diferentes a UIS con SAO, AS400, . . .
L, ) , referenciay contrareferencia |[servicio
de atencidn UCls diversas Ciklos

o>
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CANALES DE EXPERIENCIA (Presenciales)

S

Puntos Presenciales

47 a nivel nacional
Atencidn integral en:
* Autorizaciones

* Reembolsos

* Carnéy Facturas
* Certificados

2016

2015

Oportunidad en respuestas:

* Casilla preferencial para asociados

* Registro de 100% de manifestaciones

* Estandar de infraestructura para Puntos de Experiencia

* Estandar de personal para Puntos de Experiencia

* Experiencias en puntos: Odotipo, WiFi, dulces, bebidas de cortesia,
revistas

* Implementacion Plan de Incentivos para Ejecutivos de Atencidn Integral

2017

éQué sigue?

* Sistema de turnos

» Ajuste perfiles Ejecutivos de atencidn
* Implementar Estandar de personal
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CANALES DE EXPERIENCIA (Virtuales)
Canales Virtuales
*  App movil: Informativo
* Envio de ordenes: Solicitud y envio de 20 1 5

ordenes por correo electronico.

S

Nuevo:

* Personal exclusivo para gestion de
autorizaciones: Asociados, y colectivos VIP g © B
Portal web de autorizaciones médicas.
*  App movil: Transaccional
* Moddulos de autogestion: 15 instalados en
clinicas y prestadores estratégicos

2016

éQué sigue?

*  App Movil: Fortalecimiento de
funcionalidades y nuevos servicios como
agendamiento de citas médicas,
mensajes push, carné virtual

*  Punto de Experiencia Virtual

2017

:
:
§
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CANALES DE EXPERIENCIA (Virtuales)

S

Portal para solicitud y consulta e Certificados
de autorizaciones médicas.

Consulta, impresién y envio
de certificados de retencion
en la fuente.

* CEM

Solicitud de consulta domiciliaria a través de la

Ap * Directorio, Portafolio y Medios de Pago

Consulta del Directorio de Coomeva Medicina
Prepagada, Portafolio de Servicios y canales
para realizar pagos.

* Georeferenciacion

o

Ubicacion interactiva de los
prestadores en el mapa con
opcion de navegacion GPS.

. e Call Center

Conectarse con el Call Center
desde el kiosco para acceder a
orientacion e informacion.

e Estado de cuenta

Consulta, impresién y envio
del estado de cuenta del
afiliado.

repaga 11‘\\

ﬁ-

:
:
§
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GENERAL

ORDENES MEDICAS 2016

ASOCIADOS

Ordenes emitidas entre enero y Octubre de 2016
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Ordenes enviadas via e-mail
Acumulado enero - octubre

44.812

213.418

2015

2016

INDICADORES CANALES DE EXPERIENCIA

Solicitudes de autorizaciones virtuales 2016

3.000

2.000 1.559

1.642 1.666 1.835 2.01
1.099 1.178 013
1.000

*Por cada solicitud se emiten en promedio 3 ordenes

Descargas App Cantidad**

ANDROID 10,000
APPLE 5,840
TOTAL 15,840
**Enero a Octubre de 2016
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EJECUTIVOS DE ATENCION INTEGRAL

Actualmente existen 94 ejecutivos en
Puntos de Experiencia, distribuidos en 47
sedes en el pais

ESTANDAR

1 Ejecutivo de Atencién Integral por cada
2.383 usuarios en poblacion de MI
Medicina Prepagada

1 Ejecutivo por cada 1.070 transacciones
mes (promedio transacciones mes
109.118)

Debe haber al
Debe existir al

menos un
menos un ejecutivo por
supernumerario punto de
por regional experiencia

Nafio 14578
k 1,65
p 05
q 05
e 0,115
n 51 102 Ejecutivos de
atencion integral
k*Npq

e?(N — 1) + k?pq

PREMISAS

La distribuciéon por
punto es potestativa
de la regional, de
acuerdo al volumen
de transacciones,
garantizando una
Optima prestacion del
servicio

El estandar es dinamico y
sera evaluado
semestralmente para
hacer los ajustes
necesarios de acuerdo al
volumen de poblacién y

transacci

Las solicitudes de
autorizacion digitales
seran tramitadas por un
punto de experiencia
virtual nacional. (Web,
maddulos, app)

No se pueden
cambiar los roles del
Ejecutivo de Atencidn
Integral. (Ej: Analista

o asistente)
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ESTANDAR DE PERSONAL PUNTOS DE EXPERIENCIA
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S
GRANIDE

ne es una cuestion

** % DE TAMAF{O * R %
SINO DE

ACTITUD

(
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Una Medicina Prepagada para los Asociados

|

Coomeva Medicina Prepagada, estan pasando cosas, a traves de experiencias
memorables conquistaremos el corazon de nuestros Asociados y usuarios.
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