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Indicadores de |a

Informe resultado compainia [Acumulado a diciembre 2023

Satisfaccion

Meta

Resultado mes

Resultado mes

Autonomia es el negocio con Autonomiay empresariales

mayor gap vs la meta.
Se destaca el cumplimiento
de ARL.

presentan el mayor gap vs la

meta.
Se destaca el cumplimiento

de EPS y Pdliza de Salud.

Esfuerzo

Resultado mes

Empresariales y Autonomia
presentan el mayor nivel de

esfuerzo.
Se destaca la facilidad para

acceder a los servicios de
Péliza de Salud.

Quejas
Meta anual @EERTTID
Meta Acum @D

Resultado mes

La ejecucién va en un 95,9%, con un crecimiento del
15%.

E161,16% de las quejas tuvieron un cierre a favor del
cliente.

Elacceso al servicio, claridad en la informacion y
oportunidad en la gestion, son las principales

manifestaciones de los clientes.
Autonomia tiene un cumplimiento del 105,4%
Se destaca el cumplimiento de SOAT, Movilidad y

Péliza Salud.
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Indicadores de la Voz del Cliente sura =

Satisfaccion Meta %cum. NPS  Meta % cum. Esfuerzo Quejas Acum. Argiﬁ. Meta  %var. Meta Dic.oPme® Fallo
Seguros Obligatorios 424 | 4,21 100,7% 482 = 43 M12,2% 1,99 503.347 526.385(  23,1% 17,7% g0% 102% (  100%
ARL 427 {420 1017% 501( = 51 983% 1,95 28.385  26.491 . -5% 8%  90% 109% ( 105,4%
EPS 418 (415 100,7% 47,80 = 41 116,6% 2,03 468.770 490.595(  26%  20,4% 80%-70% 92,3% ‘92,5% ‘
SOAT 453 (460 986% 702( 70 100,3% 1,91 6.192 9.300 {  -10%  -40,1%  go% 105% 1 103,7%
Seguros Voluntarios 4,27 | 438 978% 694 = 69 1006% 199 38.747 41907 [  -138% -203% go%  103% [  MI% [
Empresariales-Habitat 399 (400 99,8% 47,3‘ 72 65,7% 2,19 6.422 4,788 . -14%  15,4% _ - - L
Pdliza Salud 484 (460 1009% 746( = 70 1065% 155 7.064 7634 (0%  -15% - - L - L
Movilidad 4,37 (440 99,3% 58,5. 65 89,9% 1,95 8.484  9.022 | -20%  -24,8% - - L -
Autonomia 4,06 (440 92,3% 35,7‘ 55  64,9% 2,27 9.988 10631 ( -20%  -241% gy 1MI% - MI%
Prestacion 4,45 (4,30 1035% 662 = 54 TM9,4% 1,79 36.187  32.068 ‘-8,4% 34%  90%  MM1% (- M1%
IPS SURA 431 (410 1051% 46,0( = 43 110.2% 1,93 25.617  25.050 . 7% -4,9%  90%  M1% = 11%
Ayudas Diagndsticas 469 (460 1020% 748( 74 1005% 1,49 10.570 7.017 ‘ 3% 31.0% 90%  MI% ( 1MI1%
CGR 463 (460 1007% 626( @ 64 969% 1,72 - - - - mie . - L
NOTA: En Sequros Obligatorios se calcula el promedio de

Para mas detalle de las mediciones de experiencia ingresa aqui:
https://suramericana.medallia.eu/sso/suramericana

Para mas detalle de las quejas ingresa aqui: L
https://app.powerbi.com/groups/2026e083-3680-4d7a-ad72-69d277c011e7/reports/df741242- cumplimiento a la meta sobre los datos de ARL y SOAT

c2ec-43a0-9b4d-48310d2e2757/ReportSection-48310d2e2757

excepcionando ala EPSindicador del 90 % no le aplica..


https://app.powerbi.com/groups/2026e083-3680-4d7a-ad72-69d277c011e7/reports/df741242-c2ec-43a0-9b4d-48310d2e2757/ReportSection
https://app.powerbi.com/groups/2026e083-3680-4d7a-ad72-69d277c011e7/reports/df741242-c2ec-43a0-9b4d-48310d2e2757/ReportSection
https://suramericana.medallia.eu/sso/suramericana

Indicador de Oportunidad en las respuestas a las QUEJAS

% 46,5%  INDICADOR DE OPORTUNIDAD pet, INDICADOR DE OPORTUNIDAD
N\~ % suracoL. QUEJA o QUEJA POR RAMO CAPACIDAD

W&~ % SEGUROS.
% Oportunidad por Compaiiia
100 %

__________________________________________________________ % Oportunidad por Ramo Capacidad
Meta: 90.0 %
i 100 % Meta: 90,0 %
U 7o EE. 0 TR R E R R R R T T T T T EEETES
413 %
0% 50 %
SEGUROS ARL EPS
% Oportunidad por Negocios
0 % " o
100 % _
il & R
Meta: 90,0 % S

SOAT AYUDAS DIAG IPS

Para mas detalle: https://app.powerbi.com/groups/2026e083-3680-4d7a-ad72-
69d277c011e//reports/9lafd2ec-a93a-42b7-9526-
Obedf/9fa90a/ReportSection2a2e041be0d04b000da7/?experience=power-
bi&bookmarkGuid=Bookmark1318d6df227c4231d112



https://app.powerbi.com/groups/2026e083-3680-4d7a-ad72-69d277c011e7/reports/91afd2ec-a93a-42b7-9326-0bedf79fa90a/ReportSection2a2e041be0d04b000da7?experience=power-bi&bookmarkGuid=Bookmark1318d6df227c4231d112
https://app.powerbi.com/groups/2026e083-3680-4d7a-ad72-69d277c011e7/reports/91afd2ec-a93a-42b7-9326-0bedf79fa90a/ReportSection2a2e041be0d04b000da7?experience=power-bi&bookmarkGuid=Bookmark1318d6df227c4231d112
https://app.powerbi.com/groups/2026e083-3680-4d7a-ad72-69d277c011e7/reports/91afd2ec-a93a-42b7-9326-0bedf79fa90a/ReportSection2a2e041be0d04b000da7?experience=power-bi&bookmarkGuid=Bookmark1318d6df227c4231d112
https://app.powerbi.com/groups/2026e083-3680-4d7a-ad72-69d277c011e7/reports/91afd2ec-a93a-42b7-9326-0bedf79fa90a/ReportSection2a2e041be0d04b000da7?experience=power-bi&bookmarkGuid=Bookmark1318d6df227c4231d112

Principales oportunidades en el

Obligatorios

Oportunidad en las citas

Copagos

Documentacion (no envio de
resultados de examenes,
incapacidades, ordenes,
informes, etc)

Prestacion

Oportunidad en las citas

Copago

Atenciony profesionalismo
del personal

Impacto
5,52

2,58

1,72

Impacto

6,77

3,12

1,84

Oportunidad en las citas

Disponibilidad y tiempo de espera en
el contact center

Copagos

Copago

Oportunidad en las citas

Documentacion (no envio de
resultados de examenes, etc)

Impacto
2,30

1,29

1,29

Impacto

3,09

2,01

1,60

L]

L]

L]

Facilidad de compra

Pago del sequro

Tramites digitales

Documentacion (no envio de
informes, etc)

Disponibilidad y tiempo de
esperaen el contact center

Servicios

Impacto
3,44

1,05

0.29

Impacto

0,38

0,27

0,23

L]

Voluntarios

Deducibles

Condiciones del seguro

Facilidad de compra

Deducible

Documentacion(documentos que se le
piden varias veces al cliente o durante
los ultimos dias que tenemos para
pagarle)

Tiempo de espera para el pago de la
reclamacion

Impacto

6,93

1,86

1,63

Impacto

6,04

2,35

1.47

* Copagos

* QOportunidad en las citas

e Precio

Deducible

Precio

Atenciony profesionalismo del
personal

Impacto

5.20

2,33

1,65

Impacto

5,33

2,48

1,30



Impacto de clientes detractores en primas y cancelaciones

NUIEVO

Metodologia: analisis de cohortes
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5%

$20mill

$872mill

10%

e EPS

$2.009mill
2,89
$372mill
$1.657mill
1,98
$2.077mill
15% 20%

% de detractores
PAC SOAT Empresariales e Movilidad e Autonomia e Salud

Tamano de burbuja: valor en primas por cada punto porcentual de detractores

25%

1,64

30%

Datos del 1 de enero al 31 de octubre de 2023



Principales motivos de

Obligatorios

% Part. % Part. % Part.
Problemas con 32,41% * Inconformidad con proceso 15,34% + Cobroaclientequeno 41,75%
autorizaciones de aclaracion estados de moray tiene seguro
salud. cartera.
Falta de oportunidady  31,13% < Inconvenientes clave sura.com 9,89% ¢ Errorenlaexpedicion 29,70%
disponibilidad para
consequir la cita.
Inconformidad con la 8,07% + Falla afiliacion en linea. 9,84% + Insatisfaccional 7,72%
entrega de comprar por la pagina.
medicamentos.
[ 4
Prestacion
% Part. % Part.
Falta de oportunidad y disponibilidad para 36,11% * Faltade oportunidady disponibilidad 53,61%
consequir la cita. para consequir la cita.
Inconformidad con el 22.51% » Demora enla entrega de resultados. 15,22 %
diagnostico/tratamiento o manejo médico.
Inadecuada atencién del empleado. 10,14 % * No prestacion del servicio 6,23%

Voluntarios

% Part.

Insatisfaccion al comprar porla 15,62%
pagina.

Descontento con el producto.  14,90%

Demora en la atenciény/o pago 12,85%
en lareclamacion

% Part.

Demora en la atencién y/o pago 29,74%
enlareclamacion.

Poliza expedida sin 19,50%
autorizacioén del cliente
Demora en la cancelacion 9,33%

% Part.
* Inconformidad con el 11.1M%
diagnostico/tratamiento o
manejo medico.
* Inconvenientes con la 7,81%
aplicacion movil
* Faltade oportunidady 7,26%
disponibilidad para consequir
la cita
% Part.
Cobro a cliente que no tiene 31,99%

sequro

No prestacion del servicio.

Demora en la prestacion del
servicio.

Inconformidad del tercero
afectado,

% Part.

11,02%

10,15%

9,68%



Principales motivos de

Obligatorios

Reintegro laboral
Incapacidades de origen comun

Prestaciones econémicas de origen comun

Prestaciones asistenciales de origen comun

Prestaciones asistenciales origen laboral

Calificacion pcl

Soat- pago honorarios JClI

Soat-reclamacioén de soat via tutela

Soat - prestacion servicios asistenciales

. Vinculacion a SOAT por otro motivo

%Part

16,6%

13,3%
12,8'%

12,5%

9,6%

%Part.

34,8%

20,3%

20,3%

11,6%
8,7%

* Inoportunidad
» Autorizacion

* Inoportunidad en la autorizacion
» Viaticos

Solicitud prestaciones econémicas y/o
asistenciales

%Part

28,4%

14,5%
13,0%

8,0%
71%

Voluntarios

Servicios negados y no amparados por la poliza por
exclusién.

Vinculacién Erronea
Incapacidades de origen comun

Vida inconformidad con expedicion

Vida reclamacion via tutela

Prestacion

Vinculacién prestacion servicios de salud por EPS-
ARL

* Informacion juridica

* Vinculacion de calificacion PCL
* Inoportunidad en la cita

%Part

21,9%

15,8%

7.9%

7,9%
71%

%Part

36,0%

17,4%

14,9%
1M.2%

%Part
Derecho de peticién no solucién de fondo 19.1%
No respuesta de fondo derecho de peticion
18,0%
No respuesta de fondo derecho de peticidn o 6

Inconformidad con respuesta a peticion y reclamaciones 739
’ ()

Derecho de peticién sin respuesta 5,9%
%Part.
* Inoportunidad enlacita 38,9%
* Informacién Juridico 30,6%
* Prestacién servicio 16,7%
» Vinculacion prestacion servicios de salud por EPS-
ARL 5,6%



Iniciativas obligatorias parala intervencion de causa raiz - Mesas de trabajo

EPS

Intervencion quejas-tutelas con
prestadores TOP

Estrategia inasistencias de citas

Modelo IPS Basicay RIIPSS red
priorizada.

Intervencion herramientas tecnologicas
proceso de tutelas, TH.

Vinculacién prestadores en la atencion de
la tutela.

Brigadas parala atencion de las PQRS
Intervencion operadores medicamentos,
back gestion agotados.

Proyecto modernizacion sistema de
convenios,

Iniciativas para intervenir causa

raiz- Mesa EPS

Plan de trabajo - Seguros Obligatorios

ARL

Habilitacion de nuevas opciones parala

autogestion por parte del afiliado (Cambio y

cita médico general).

Acompanamiento al afiliado para aclaracion

de dudas relacionadas con diagnostico.
Habilitacion nuevos canales de contacto
con los prestadores, ajuste politicas para
cambio de prestador o especialista, y
asignacion citas menor a 30 dias.
Mejoramiento en el proceso de liquidacion
gastos de traslado y anticipos.
Reestructuracién ruta PCL

Estrategia para el impacto de empresas en
mora

Iniciativas para intervenir causa raiz

Mesa ARL

SOAT

Siniestros: Mejoras sitio web de como
realizar reclamacién IP, muerte , acceso al
portal de reclamantes.

Expedicion:

Bots de sequimiento a pdlizas no expedidas
Seguimiento permanente para las
novedades de pago por boton Bancolombia
Notificacion de fallas con procesos de pago
al cliente a través del sitio web.
Seguimiento cargue de polizas en Runt
Estrategia comunicacional, reporte
entidades correspondientes para
prevencién fraude.

Ajuste flujo de venta

Iniciativas para intervenir causa raiz

mesa SOAT



https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/EPS/2023/Plan%20de%20Acci%C3%B3n%20PQRS%20y%20Tutelas%20-%20A%C3%B1o%202023%20EPS%20SURA.xlsx?d=w986f99af3cc24aaaa3694c3df56c8a94&csf=1&web=1&e=ZMfV7A
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/EPS/2023/Plan%20de%20Acci%C3%B3n%20PQRS%20y%20Tutelas%20-%20A%C3%B1o%202023%20EPS%20SURA.xlsx?d=w986f99af3cc24aaaa3694c3df56c8a94&csf=1&web=1&e=ZMfV7A
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/ARL/2023/2023%20Chasis%20planes%20de%20Acci%C3%B3n%20.xlsx?d=w292cd9ace2404311904e5b1d0ccc578d&csf=1&web=1&e=x7sFWu
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/ARL/2023/2023%20Chasis%20planes%20de%20Acci%C3%B3n%20.xlsx?d=w292cd9ace2404311904e5b1d0ccc578d&csf=1&web=1&e=x7sFWu
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/SOAT/2023/Formato%20Planes%20de%20Acci%C3%B3n%20-%20A%C3%B1o%202023.xlsx?d=w5169811a8a1249438fb80a6be4250049&csf=1&web=1&e=DvkCaY
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/SOAT/2023/Formato%20Planes%20de%20Acci%C3%B3n%20-%20A%C3%B1o%202023.xlsx?d=w5169811a8a1249438fb80a6be4250049&csf=1&web=1&e=DvkCaY

Iniciativas voluntarias para la intervencion de causa raiz - Mesas de trabajo

MOVILIDAD

Estrategias para el fortalecimiento de la atencion
de proveedores, nuevas alianzas, servicio.

Ajuste y adopcion a marco base para la prestacion
del servicio, monitoreo procesos técnicos.
Identificacion clientes con pago a otras cuentas,
ajuste proceso de cancelacién equipo Konecta.
Comunicaciones al cliente para dar claridad sobre
los procesos.

Revision material de apoyo asesoriay venta
Espacios parala solucion de temas puntuales
relacionadas con el portafolio.

Acciones para la atencion adecuada de la
reclamacion asociada a repuestos bien sea
importado o compra local, informacion permanente
al cliente.

Seguimiento permanente DP y tutelas

Iniciativas paraintervenir

causa raiz- Mesa Movilidad

Plan de trabajo - Seguros Voluntarios

EMPRESARIALES

Construcciones tutoriales y comunicados dirigidos
posterior ala compra.

Cambio UX sitio web.

Cambio flujo arrendamiento digital

Intervencion prestadores(Experiencia de cliente,
relacionamiento, oportunidad en cumplimiento
citas, entre otros)

Entrega de informe final del servicio prestado por
parte del prestador.

Iniciativas para intervenir causa

raiz- Mesa Empresariales

AUTONOMIA

Journey comunicaciones

Capacitacion equipo asesores televentas
Auditoria 100% polizas de la suscripcion antes de la
expedicion.

Aumento de capacidades para la resolucién en
primer contacto por parte del equipo de
reclamaciones.

Monitoreo , priorizacion para evitar el
envejecimiento de las reclamaciones.

Solicitud de documentos al cliente a través de
WhatsApp, que permita tener mayor oportunidad
enla gestion.

Auditoria semanal de los casos gestionados por el
equipo.

Revision proceso de cartera

Capacitacion equipo ajustadores.

Seguimiento casos por cobertura y antigliedad
Automatizacion MAC proceso de retiroy
cancelacion del riesgo en la poliza.

Seguimiento diario desbloqueo de pagos.

Plan de trabajo Tl para laintervencion de
incidentes.

Iniciativas paraintervenir causa

raiz mesa Autonomia

SALUD

. Gestion de inasistencias

. Estrategia de comunicacién asesores(Servicio
en las sedes) para mas claridad en la orientacion
cliente.

. Analisis de quejas expectiva vs pertinencia

. Acompanamiento equipo TH para mayor

asertividad con el cliente.

Iniciativas para intervenir causa

raiz mesa Salud



https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/MOVILIDAD/Planes%20de%20Acci%C3%B3n%20-%20A%C3%B1o%202023.xlsx?d=w9bbad4fd192749368e931692c499e6d7&csf=1&web=1&e=uuG5I2
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/MOVILIDAD/Planes%20de%20Acci%C3%B3n%20-%20A%C3%B1o%202023.xlsx?d=w9bbad4fd192749368e931692c499e6d7&csf=1&web=1&e=uuG5I2
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/AUTONOMIA/2023/Plan%20de%20Acci%C3%B3n%20Experiencia%20de%20Cliente%202023.xlsx?d=we53a0bca668d44c9ae08084e23e11c42&csf=1&web=1&e=eRSaKx
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/AUTONOMIA/2023/Plan%20de%20Acci%C3%B3n%20Experiencia%20de%20Cliente%202023.xlsx?d=we53a0bca668d44c9ae08084e23e11c42&csf=1&web=1&e=eRSaKx
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/COMPETITIVIDAD%20EMPRESARIAL/Formato%20para%20plan%20de%20acci%C3%B3n%20(1).xlsx?d=w044d157de2f7467da374b613e95f4524&csf=1&web=1&e=gYvHTw
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/COMPETITIVIDAD%20EMPRESARIAL/Formato%20para%20plan%20de%20acci%C3%B3n%20(1).xlsx?d=w044d157de2f7467da374b613e95f4524&csf=1&web=1&e=gYvHTw
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/PRESTACI%C3%92N-POLIZA%20SALUD/Planes%20de%20acci%C3%B3n%20prestaci%C3%B3n%20personas%20actxlsx.xlsx?d=w8cc1780a9e944c4d8a98468ab5844b70&csf=1&web=1&e=haKcvR
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/PRESTACI%C3%92N-POLIZA%20SALUD/Planes%20de%20acci%C3%B3n%20prestaci%C3%B3n%20personas%20actxlsx.xlsx?d=w8cc1780a9e944c4d8a98468ab5844b70&csf=1&web=1&e=haKcvR

Plan de trabajo - Prestacion

IPS SURA

Revisién demanda y dimensionamiento citas médico
general, odontologia, TH con asegurador.

Estrategia de comunicacién para impactoala
inasistenciay reasignacion de cita disponible en caso de
que el evento se materialice.

Seguimiento HADA para identificar situaciones donde el
usuario no pueda acceder a cita presencial.
Acompanamientos profesionales de la salud para mejorar
la experiencia del usuario (Comunicacion asertiva, envio
documentacién posterior a la cita)

Campana de servicio .

Gestion adecuada de los derechos de peticidn y tutela

Iniciativas para intervenir causa
raiz- Mesa

Iniciativas Prestadoras paralaintervencion de causa raiz - Mesas de trabajo

AYUDAS DIAGNOSTICAS

Revisién demanda y dimensionamiento con asegurador.
Aumento de disponibilidad horaria en algunas
especialidades (anestesia, sedacion, contraste)
Estrategia de comunicacién para impactoala
inasistenciay reasignacion de cita disponible en caso de
que el evento se materialice (Plan madrina).
Acompanamiento TH en temas administrativos
Incremento en el tiempo de lectura de resonancia,
tomografia, entre otros.

Gestion de errores indenficiados con equipo de tecnologia
(RIC, Pacs)

Campana de servicio .

Gestidn adecuada de los derechos de peticidn y tutela

niciativas para intervenir causa raiz

Mesa AYDX



https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/PRESTACI%C3%92N-POLIZA%20SALUD/Planes%20de%20acci%C3%B3n%20prestaci%C3%B3n%20personas%20actxlsx.xlsx?d=w8cc1780a9e944c4d8a98468ab5844b70&csf=1&web=1&e=haKcvR
https://suramericana.sharepoint.com/:x:/r/sites/SAC963/Shared%20Documents/PRESTACI%C3%92N-POLIZA%20SALUD/Planes%20de%20acci%C3%B3n%20prestaci%C3%B3n%20personas%20actxlsx.xlsx?d=w8cc1780a9e944c4d8a98468ab5844b70&csf=1&web=1&e=haKcvR
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AUTONOMIA

Seguimiento al reto para impactar en la experiencia del cliente

Cantidad y % de variacion de quejas registradas durante el periodo

Enero -Diciembre 2022 vs 2023
>

N I > N
Ene Feb Mar = Abr =~ May Jun J Nov Dic
4703 3593 3536

ul Ago = Sep Oct
2320 2844 2841

2022 3.96 3.86 4.47 3.56 4.05 3.92 4.28 4.40 4.22
w023 406 3.80 4.25 352 392 313 271 287 243
=% Var. 2,5% -16% -48% -12% -32% -201 -36,6 -348 -42,4 -50,7 -20,8 -19,7

Impacto plan de choque en las quejas -
Principales procesos % Va,.

Comparativo diario quejas (Dic-23/Ene-24 del 1al 6)
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Comparativo diario quejas (Dic-23/Ene-24 del 1al 6)
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