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Famisanar

Afiliados

Variacion Mes

s ene-26
m feb-26
s mar-26

Valor relativo

Afiliados Activos

1.707.752

1.705.846

1.710.446
0,27%

Afiliados Suspendidos R.

Contributivo
37.217
32.887
27.822

-15,40%

876.171
880.742
870.761
-1,13%

DESCRIPCION ene-26 feb-26 mar-26 Wl Valor relativo
absoluto
Afiliados Activos 1,707,752 | 1,705,846 | 1,710,446 4,600 0.27%
Afiliados Suspendidos R. Contributivo 37,217 32,887 27,822 (5,065) -15.40%
Afiliados Regimen Subsidiado 876,171 880,742 870,761 (9,981) -1.13%
VARIACION AFILIADOS
1.800.000 2,00%
1.600.000 0,00%
1.400.000 -2,00%
1.200.000 -4,00%
-6,00%
1.000.000
-8,00%
800.000
-10,00%
600.000 12,00%
400.000 -14,00%
200.000 -16,00%
-18,00%

Afiliados Regimen Subsidiado
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| Trimestre Total Ingresos | Total Retiros | Ingresos vs. Retiros Rotacién
ene-26 64,195 37,778 26,417 59%
feb-26 53,934 49,358 4,576 |  92%
mar-26 42,542 52,528 (9,986) | 123%

Movilidad

Total Ingresos Total Retiros

Ingresos vs. Retiros
26.417
4.576
37.778 49.358
64.195
53.934 42.542
ene-26 feb-26 mar-26

(9.986)
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Traslados Entran Traslados Salen e
ntran Vs.
ENTIDAD . Rotacion
B al anz a ene-26 | feb-26 | mar-26 | TOTAL | ene-26 | feb-26 | mar-26| TOTAL | Retiros
E.P.S. SANITAS S.A. 374 401 386 1,161 4,517 6,155| 7,712| 18,384 -17,223 1583%
COMPENSAR E.P.S. 339 369 347 1,055 1,081 1,781| 2,196| 5,058 -4,003 479%
de EPS SURA 119| 159| 143| 421 1,264| 1,580| 1,981 4,828 4404  1146%
SALUD TOTAL S.A. E.PS. 448 466 493 1,407 3,100| 4,478| 6,776| 14,354 -12,947 1020%
I E.P.S. SALUDCOOP 7 7 8 22 - - - 0 22 0%
ras a OS CAFESALUD E.PS. S.A. 10 2 6 18 - - g 0 18 0%
CRUZ BLANCA EPS S.A. 5 5 3 13 - - = 0 13 0%
COOMEVA E.PS. S.A. 2 6 6 14 - - = 0 14 0%
LA NUEVA EPS S.A. 1,422 1,502 1,250| 4,174 510 677 735 1,922 2,252 46%
OTRAS EPS REGIMEN CONTRIBUTIVO 581 628 662 1,871 376 482 666 1,524 347 819%
(0]
REGIMEN SUBSIDIADO 1,999 2,173 1,999 6,171 2,964 | 4,269| 4,810| 12,043 -5,872 195%
otal general 5,31 5,72 5,305 16,346 13,812 19,422 24,876 58,110 -41,76 3559




Famisanar

Portabilidad

ene-26 feb-26 mar-26
Afiliados Portabilidad Activa 3,691 3,770 3,974
Asignacion por mes 512 748 698
% comportamiento mensual poblacidon 0.1% 2.1% 5.4%
% Incremento mensual 46.7% 46.1% -6.7%

mmmm Afiliados Portabilidad Activa % comportamiento mensual poblacion
3.974
4.000 6,0%
3.950 r 5,4% o
3.900 e
3.850 4,0%
3.800 3.770
3.750 3.691 3,0%
3.700 ’ 2,1%
0,

3.650 2,0%
3.600 1,0%
3.550
3.500 0,0%

ene-26 feb-26 mar-26
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\kj Famisanar EVOLUCION MENSUAL EN LA RADICACION DE LAS PQRS 2024 -2025

Promedio
tasal
trimestre
2026: 82
reclamos por
cada 10 mil

Trim. 1 Trim. 2 Trim. 3 Trim. 4 Trim. 1 Trim. 2 Trim. 3 Trim. 4 Trim. 1
2024 2025 2026

En elprimer trimestre de 2026 se observa un incremento al registrarse un valor de 84, lo que equivale aun aumento del 14 % en comparacion con
elcuarto trimestre de 2025y una disminucién del 5% al comparar con el lll trimestre de 2025, indicando una reduccién posterior al pico
alcanzado.

Fuente: Reportes Superargo/ Reportes Ejecutivos Reclamos D SNS / Reporte Famisanar
Periodo:1 de Enero 2024 al 31 de marzo 2026



YFamisanar Comportamiento de PQR Famisanar

Tipo de Motivos Especificos Comportamiento Trimestral aino 2025 -2026
Enero a marzo de 2025y Enero a marzo de 2026

Top 10 Tipo de Motivo Especificos de eneroa marzo 2025Vs. enero a

marzo 2026

Especialidades Médicas

Procedimientos No Quirurgicos

Procedimientos Quirurgicos

Medicina General

FaltaDe Oportunidad En El Proceso De ReferenciaY
Contrarreferencia

Restriccion En La Libre Escogencia Prestador

Inconsistencias En La Afiliacion

Insuficiencia O Deficiencias En La Calidad De La Informacién
Brindada Al Usuario

Dificultad De Comunicacion Con Los Canales

2.000 4.000 6.000 8.000 10.00012.00014.00016.00018.00020.000

M EneaMar2025 ®Ene aMar2026

Fuente: Reportes Superargo/ Reportes Ejecutivos Reclamos D SNS / Reporte Famisanar

Periodo:Enero a marzo de 2025 y Enero a marzo de 2026

Al comparar los reclamos por motivo especifico entre enero—marzo de
2025y el mismo periodo de 2026, se evidencian reducciones relevantes
en varios frentes, destacandose la disminucion del 27 % en la dificultad
de comunicacion con los canales, la reducciéon del 19 % en reclamos
asociados a deficiencias en la calidad de la informacion brindada al
usuario, una caida del 7 % en inconsistencias en la afiliacion, una
reduccion del 31 % en restricciones a la libre escogencia del prestador, y
una disminucién del 3 % en tecnologias en salud, lo cual refleja mejoras
operativas y de gestion en estos motivos de reclamacion.

En el IV Trimestre de 2025 se tiene que el 91% de los reclamos se
contestaron dentro de los 15 dias.

En el 2026 se tiene que el 89% de los reclamos se concentran en las
Regionales de Bogota y Centro
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Canales de Atencidon Presencial §:;Famisanar
| Trimestre 2026.

Regional Oficinas Total Atenciones  Total Atenciones en NS

REGIONAL BOGOTA 5 270,828 202,160 75%
REGIONAL CENTRO 22 500,783 378,009 75%
REGIONAL NORTE 8 189,224 149,497 79%
REGIONAL SUR 10 106,655 69,884 66%
Total general 45 1,067,490 799,550 5%

H Total Atenciones B % NS

75%

75%

270,828

500,783 79%

66%

REGIONAL BOGOTA REGIONAL CENTRO REGIONAL NORTE REGIONAL SUR

Fuente: Bl Modelo de Medicion Indicadores en Canal Presencial
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& Famisanar Distribucion por sexo y departamento
Marzo 2026.

% FEMENINO POR % MASCULINO POR

DEPARTAMENTO FEMENINO DEPARTAMENTO MASCULINO DEPARTAMENTO
DISTRITO CAPITAL** 597736 23% 582602 22% 1180338 45,24%
CUNDINAMARCA** 425636 16,31% 432392 16,57% 858028 32,89%
BOYACA** 62339 2,39% 58962 2,26% 121301 4,65%
SANTANDER** 54175 2,08% 50356 1,93% 104531 4,01%
TOLIMA** 38973 1,49% 35902 1,38% 74875 2,87%
META** 33436 1,28% 35679 1,37% 69115 2,65%
CESAR** 18633 0,71% 18243 0,70% 36876 1,41%
ATLANTICO* * 15795 0,61% 16355 0,63% 32150 1,23%
HUILA** 14825 0,57% 12277 0,47% 27102 1,04%
CALDAS** 10991 0,42% 9441 0,36% 20432 0,78%
BOLIVAR** 9135 0,35% 10.388 0,40% 19523 0,75%
MAGDALENA* * 9750 0,37% 9467 0,36% 19217 0,74%
VALLE DEL CAUCA** 7606 0,29% 7070 0,27% 14676 0,56%
RISARALDA** 6694 0,26% 5919 0,23% 12613 0,48%
NARINO* * 4786 0,18% 4469 0,17% 9255 0,35%
QUINDIO** 3492 0,13% 3263 0,13% 6755 0,26%
ANTIOQUIA 525 0,02% 526 0,02% 1051 0,04%
CORDOBA 101 0,00% 94 0,00% 195 0,01%
CASANARE 93 0,00% 94 0,00% 187 0,01%
NORTE DE SANTANDER 80 0,00% 82 0,00% 162 0,01%
SUCRE 71 0,00% 74 0,00% 145 0,01%
CAUCA 75 0,00% 59 0,00% 134 0,01%
LA GUAIIRA 51 0,00% 49 0,00% 100 0,00%
CAQUETA 34 0,00% 41 0,00% 75 0,00%
PUTUMAYO 36 0,00% 39 0,00% 75 0,00%
CHOCO 17 0,00% 10 0,00% 27 0,00%
GUAVIARE 12 0,00% 13 0,00% 25 0,00%
ARAUCA 13 0,00% 11 0,00% 24 0,00%
AMAZONAS 5 0,00% 8 0,00% 13 0,00%
VICHADA 6 0,00% 6 0,00% 12 0,00%
GUAINIA 3 0,00% 4 0,00% 7 0,00%
VAUPES 4 0,00% 2 0,00% 6 0,00%
SAN ANDRES 3 0,00% 1 0,00% 4 0,00%
Total general 1315131 50,41% 1293898 49,59% 2609029 100%

**Departamentos o distrito autorizados para funcionamiento.
Fuente: Base Bl afios 2025 corte a marzo 2026. Fecha de consulta: 09/04/2026



YFamisanar  Piramide poblacional — EPS Famisanar
Marzo 2026

@Hombre @ Mujer

85y mas afios 9,057 16,602
80324 sfcs 12,008 15,663
75a79 afios 22,490 25,606
20874 af0s 35,185 39497 AGRUPAC'ON
4, 0
s 5103 S6070 POBLACION TOTAL % ANALISIS
paeae — s EL0.68% de la poblacién de Famisanar
. . ]
S 74619 79931 MENOR1 ANO 17.831 0,68% es menor de 1 afio.
50 a 54 afos 77.064 82302
. 0 L .
- %6720 e 1A 4ANOS 83.201 | 3,19% EL3.19% de la poblacion de Famlsanar
seencuentraenedadde 1 a4 anos.
40344 3fios 97.823 100,466
35339 afos 105,109 103815 Del total de la poblacién de Famisanar el
S 115368 111909 MAYORES 60 ANOS | 425.175 | 16,30% [16.30% se encuentra en edad mayor o
25 329 afios 112.359 107.775 igual a 65 afnos, adulta mayor.
et — — Del total de las mujeres de EPS
15219305 e 2% . Famisanar el 61.03% se encuentraen
0,
10314 afios el REWEE MUJERES EN EDAD FERTIL 802.664 | 61,03% edad reproductiva (10 a 49 afios),
5.2 9 afics 77854 74071 acciones de salud sexualy reproductiva.
1-4 afios

menor de 1afio

Fuente: Base Bl afios 2026 corte a marzo 2026. Fecha de consulta: 09/04/2026



& Famisanar Distribucién por curso de vida
Marzo 2026.

64552 61,649

101,631 96,863

GRUPO DEEDAD FEMENINA MASCULINA TOTAL %

e o 13958 1.Primera Infancia 61649 64552 126201 4,84%
2.Infancia 96863 101631 = 198494  7,61%
o 3Adolescente 113958 119149 = 233107 8,93%
4.Juventud 222277 229938 | 452215 17,33%
5.Adultez 503578 580259 1173837 44,99%
o 6.Vejez 226806 198369 425175 16,30%

Total general 1315131 1293898 2609029 100%

6. Vejez

Fuente: Base Bl afios 2026 corte a marzo2026. Fecha de consulta: 09/04/2026



& Famisanar Aseguramiento e Indicadores

Demograficos
Marzo 2026.

INDICADOR DEMOGRAFICO [NUMERADOR DENOI\;INADO RESULTADO

En EPS Famisanar por cada 100 mujeres

Relacion hombres ymujeres , 543 g9 1.315.131 =13 hay98 hombres.

DISTRIBUCION POR REGIMEN DE SEGURIDAD SOCIAL
EN SALUD

En EPS Famisanar por cada 100 mujeres
Razon Nifios - Mujeres 713.239 14 enedadfértil (15 - 49 anos) hay 14 nifios

Subsidiado 101032 y nifas entre 0 y4 afios.
0
33,375 Contributivo En EPS Famisanar por cada 100 menores
Subsidiado 66 63% indice de envejecimiento oga11y 436060 65 de15afios hay 65 afiliados mayores o
19370 : igual a 65 anos.
n=870.761 Contibutivo :
En EPS Famisanar por cada 100 afiliados
n=1.738.268 iodice delERIZ 813905 de 30 a 49 anos hay 78 afiliados de 0 a 19

638.723 afos, quiere decir que la poblacion
tiende a ser madura.

En EPS Famisanar por cada 100 afiliados
. . entre 15 a 64 anos hay 38 menores de 15
LilES e e 720.177 i e anosy mayores o igual a 65 afios
(dependientes).

Fuente: Base Bl afios 2025 corte a marzo 2026. Fecha de consulta: 09/04/2026
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Poblacion diferencial 2026.

POBLACIONES ESPECIALES FEMENINO MASCULINO TOTAL % PART.
DERECHOS HUMANOS*** 93.813 91.492 185309 67,75%
ETNIA*** 33.343 30.041 63.384 23,17%
POBLACION CON DISCAPACIDAD* 5.324 6.998 12.322)  4,50%
VIOLENCIA INTRAFAMILIAR* * 4314 1.531 5.845  2,14%
POBLACION PRIVADA DE LA LIBERTAD*** 492 2.657 3.149 1,15%
MENOR EN PROTECCION DEL ICBF*** 554 358 912 0,33%
DIVERSIDAD SEXUAL*** 222 347 569 0,21%
POBLACION DESMOVILIZADA Y SUS FAMILIARES*** 231 317 548 0,20%
DEFENSA cw;s’(\:ARBLéig(gi/:l CUERPO DE o ekl N 0%
PERSONAig&ZiﬁiQEIRE*S*E*R MADRES - ] wrw
HABITANTE DE CALLE*** 32 202 234 0,09%
ADULTO CON Fl))Fl{f)cTAEPCAC%?\ﬁEEN CENTRO DE v o) |
ADULTO MAYOR EN CENTRO DE PROTECCION*** 60 86 144 0,05%
MIGRANTES COLOMBIANOS REPATRIADOS *** 41 59 100 0,04%
POBLACION INFANTILBAJO PROTECCION DE SDIS* ** 48 39 87 0,03%
VETERANO DE LA FUERZA PUBLICA*** 0 13 13 0,00%

139.048

134.471

273.519

100,00%

r.80 y mas afios
q.75 a 79 afos
p.70 a 74 afios
0.65 3 69 afios
n.60 a 64 anos
m.53 a 59 afios
1.50 a 54 afios
k.45 a 49 afios
j-40 a 44 afios
i.35 a 39 aflos
h.30 a 34 afios
g.25a 29 afios
f.20a 24 afios
e.15a 19 afios
d.10 a 14 afos
c.5a 9afios
b.1-4afios

a.Menor de 1afio

20000

Piramide Poblacional

1455
1457
2220
3417
4671
5722
0245
7811

)

Masculino

9487
11274
13778
14149
11930
12590
10576
4575
1392
23

2043
1634

2636

1421
21

¥

3029 Femenino
5409
6612
7702
9347

10862

11851

12462

11219

12558

10767
4191

13343

15000 10000 5000

5000 10000

15000

Fuente: BI- Cierre Poblacién Poblaciones Especides Marzo* - Febrero* - Enero ** 2026




& Famisanar MAPA INDIVIDUAL DE RIESGO

Se realiza la caracterizacion individual por
niveles de riesgo, al total de la poblacion
afiliada, encontrandose como resultado para
cuarto trimestre de 2025, que el 69,83% se
encuentra en riesgo menor, el 29,86% en

Nivel de Riesgo Conteo Afiliados % riesgo medio y 0,30% en riesgo mayory 0,01%

1, Riesgo minimo 10 0,00% riesgo superior.

2. R!esgo men.or 1.844.412 69,83% Por lo anterior se continua realizando las
3. Riesgo medio 788.809 29,86% acciones:

4. Riesgo mayor 8.010 0,30% - Actividades de promocion y mantenimiento
5. Riesgo superior 163 0,01% de la salud y maternoperinatal como parte
de la deteccion temprana y proteccion
Fuan: Mapai vkt el Rlsags, Powr B, andlice, cotea dlIembre 2025, reportalV Hmesia 2035, especifica.

- Estrategias de promocién de la salud como
Informacién, educacion y comunicaciéon
para crear habitos saludables de
autocuidado, demanda a los servicios y
seguimiento.

- Gestidon de las cohortes de patologias que
permite evaluar el control de la enfermedad
vy evitar o disminuir las complicaciones.
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Ficha Técnica

Metodologia de

Objetivo Poblacion objetivo . Periodicidad Total encuestas
recoleccion
. . . ., Afiliados a EPS Famisanar del régimen Contributivoy Subsidiado,
Determinar elnivel de satisfaccion de los ubicados en las diferentes regionales a nivel nacional, mayores de 18
afiliados que utilizaron los servicios de EPS - . . .g . . v , Encuesta Online Enero-febrero - marzo 114.696
. anos cotizantesy beneficiarios que utilizaron los servicios en el area
Famisanar. . . -
medica, canales virtuales y oficinas.
Encuestas planteadas Encuestas obtenidas
El?c'uestlas' Nivel de confianza Margen de error Muestraminima | Nivel de confianza Margen de error Muestra
Servicio Médico
95,0% 5,0% 385 95,0% 1.6% 3.744
Encuestas Encuestas planteadas Encuestas obtenidas
Ofil;inas Nivel de confianza Margen deerror |Muestraminima  Nivel de confianza Margen de error Muestra
95,0% 5,0% 385 95,0% 1.0% 11.380
E " Encuestas planteadas Encuestas obtenidas
ncuefs as Nivel de confianza Margen de error Muestraminima | Nivel de confianza Margen de error Muestra
Canales virtuales
95,0% 5,0% 385 95,0% 0.2% 99.572
Encuestas
efectivas
I trimestre
Servicio médico 3.744
Oficinas 11.380
Canales virtuales 99.572
Total 114.696




Contenido

01

Recoleccion
de datos

02

Analisis

03

Identificacion
de drivers

04

Plan de accion

=t

ol

Recolectar, a partir de tres fuentes, las distintas interacciones que los usuarios mantienen con el servicio
= Encuestade satisfaccidon servicio médico

= Encuestade satisfaccion servicio de oficinas ( Canal presencial)

= Encuestade satisfaccion servicio de canalesvirtuales (Canales no presenciales)

Evaluary comprender las percepciones y emociones de los afiliados respecto a su experiencia con el
servicio.

Identificar los factores clave que influyen en el comportamiento, las decisiones y la satisfaccion del
afiliado, tanto lo positivo, como lo negativo, que impulsan o limitan la lealtad y la recomendacioén del
servicio.

Desarrollar planes de accion a partir de los insights obtenidos en el analisis, con el objetivo de mejorar
las areas de insatisfaccion e impulsar aquellas en las que se evidencian fortalezas.




Evolucion Indicadores de Normatividad
2023 -2024 - 2025 -1 trimestre 2026

& Famisanar

Y

| trimestre Il Trimestre Il Trimestre IV Trimestre Indicador Aio Encuestas Afo
Ano 2023 72,6% 70,2% 63,2% 62,6% 67,5% 75.055
Indicador d
Satictacuity Afio 2024 61,4% 73,3% 57,7% 56,4% 61,8% 65.958
DO - Afo 2025 52,6% 58,1% 62,2% 64,0% 59,2% 333.988
- Ano 2026 71,3%
Indicador de Ano 2023 26,8% 22,5% 14,3% 15,8% 20,3% 75.055
REGSlEACE e Ee Af0 2024 62,5% 72,6% 68,1% 71,2% 67,8% 65.958
Ano 2025 SYMA 73,8% 69,9% 69,0% 70,5% 333.988
& ‘ Afo 2026 74,7%
) : Ano 2023 28,4% 29,1% 34,3% 34,6% 31,4% 75.055
Intencion de cambio
. Ano 2024 38,3% 23,1% 28,9% 29,6% 30,7% 65.958
Eo Afo 2025 32,9% 28,8% 27,3% 28,9% 28,5% 333.988
1
Afo 2026 25,6%

Encuestas=114.696

Fuente : Cifras 2023 Tablero de resultados OlgaBaquero - Cifras 2024 - 2025 - 2026 Investigacion de mercados




. Famisanar Evolucion Indicadores de Normatividad
Y IV Trimestre 2025 vs. | Trimestre 2026

v I

Diferencia

o . Puntos Porcentuales
Trimestre Trimestre
2025 2026

IV trimestre 25
I Trimestre 2026

Indicador de . , . . .
Satisfaccion éQué tan satisfecho se encuentra con los servicios

brindados por EPS Famisanar? 64,0%
8=

PORCENTAJE DE AFILIADOS que califican Satisfechos yMuy satisfechos

Indicador de
Recomendabilidad

Teniendo en cuenta tu experiencia con EPS Famisanar,
¢Qué tanto nos recomendaria a sus familiares o

A A amigos?

PORCENTAIJE DE AFILIADOS que sefalan Definitivamente S|y Problablemente Slrecomendarian a EPS Famisanar

Intencion de cambio

¢éEn los ultimos 3 meses ha considerado cambiarse a

otra EPS? 28,9% 25,6%

PORCENTAJE DE AFILIADOS que senalan que Sihan considerado cambiarse de EPS Famisanar

Encuestas=114.696



Resultado Indicadores de Normatividad por Regional

NACIONAL Regional Bogota Regional Centro Regional Norte Regional Sur
Indicadorde

Satisfaccion 71,3% 70,2% 71,7% 78,9% 73,0%
@D - =

Indicadorde
Recomendabilidad

@ 74,7% 73,3% 75,8% 82,0% 76,7%
A &

Intencion de cambio

o 25,6% 27,3% 24,1% 17,8% 23,5%
)

114.696 65.020 38.487 6.021 5.034

Base encuestas



" gFamisanar

Afiliados que
calificaron su
experiencia en

medico




Resultados servicio medico GLOBAL

Aspectos evaluados en la atencion

Examenes de Médico
Cirugia laboratorio Hospitalizacion o Médico General Odontologia Terapias Urgencias
. , Especialista

radiografias
Asignacion de la cita médica para la atencion 50.8% 41.6% - 34.9% 34.0% 36.2% 36.3% 22.9%
Amabilidad y trato del médico durante la atencion 61.9% 25.0% 52.3% 50.6% 56.4% 53.1% 36.1% 51.5%
Conocimiento y profesionalismo del médico 66.7% 43.8% 55.4% 51.0% 57.0% 57.5% 39.8% 53.9%
Comodidad de las instalaciones durante la atencion 61.9% 21.9% 51.8% 47.4% 50.3% 53.1% 27.7% 49.2%
ATENCION EN GENERAL DEL SERVICIO MEDICO 60.3% 31.3% 50.6% 47.3% 51.7% 54.9% 33.7% 48.8%

Cifras Satisfaccion (%) - Afiliados que califican con Muy satisfecho y Satisfecho

. ‘ e .v. = X . Semaforo deSatisfaccion
B oa20%

Aspecto a evaluar/Tipo de servicio médico (% de satisfaccion) % ‘2‘1%:04?%
a60%
. o 7 61a80%
Satisfaccion Tiempo de espera para la autorizacion de la EPS B 510 100%
Servicio médico Amabilidad y trato del médico durante la atencién en la drogueria
Tiempo de espera para la entrega de los medicamentos en la drogueria
47,00/0 Disponibilidad de los medicamentos formulados en la drogueria

Comodidad de las instalaciones durante la atencién en la drogueria
ATENCION EN GENERAL EN DROGUERIA

En la Regional Centro y Sur no se obtienen un nimero de encuestas minima para presentar resultados, la
tasaderespuesta baja considerablemente.

Tiempo de espera para asignacion de cita médica en general

’. D .. & 27.6%
= = 24.0%

Satisfaccion 13.4%
6.8%

Servicio Drogueria 0 7.3%
& 4.5% 4.8% ek 5.0% °
10,9% ’
Entre21y30 Masde 30dias Mismo dia Entre4y5 2 dias 3 dias Entre 11y 20 Entre 6y 10 1dia
dias dias dias dias

Base= 3.744 encuestas



Resultados servicio medico BOGOTA

Aspectos evaluados en la atencion

y Exdmenes de Médico
Cirugia laboratorio Hospitalizacion o Médico Genera Odontologia Terapias Urgencias
e\‘Vlc,o i lizacié . st &d | dontologi
radiografias specialista
Asignacion de la cita médica para la atencion 50.0% 40.8% - 34.2% 31.3% 29.6% 32.9% 24.6%
Amabilidad y trato del médico durante la atencién 65.4% 26.9% 53.7% 50.3% 53.1% 54.1% 37.7% 52.1%
Méd'\co Conocimiento y profesionalismo del médico 67.3% 42.3% 56.1% 51.0% 50.6% 57.6% 44.3% 54.3%
Comodidad de las instalaciones durante la atencion 63.5% 26.9% 53.3% 49.4% 46.9% 54.1% 29.5% 50.4%
ATENCION EN GENERAL DEL SERVICIO MEDICO 61.5% 30.8% 51.6% 46.3% 45.7% 56.5% 37.7% 48.8%
.. P o0 [~ -~ Cifras Satisfaccion (%) - Afiliados que califican con Muy satisfecho ySatisfecho
Aspecto a evaluar/Tipo de servicio médico (% de satisfaccion) % Semé&foro deSatisfaccion
0a20%
. :z Tiempo de espera para la autorizacion de la EPS 21% a40%
Satisfaccion po e esperapara® , : 41260%
. . P Amabilidad y trato del médico durante la atencidn en la drogueria 61a80%
Servicio médico : ) - B 512100%
Tiempo de espera para la entrega de los medicamentos en la drogueria
46 80/0 Disponibilidad de los medicamentos formulados en la drogueria
’ Comodidad de las instalaciones durante la atencién en la drogueria
ATENCION EN GENERAL EN DROGUERIA
‘ . Tiempo de espera para asignacion de cita médica
ee o0 -~ -~
= = =~ 30.7%
. . 23.0%
Satisfaccion
Servicio Drogueria 12.9%
7.6%
6.8% 5%
8,6% ’ 4.4% 4.0% ° 4.2% S
Entre 21y 30 dias Mas de 30 dias Mismo dia Entre 4y 5 dias 2 dias 3 dias Entre 11y 20 dias Entre 6y 10 dias 1 dia

Base= 2.521encuestas



Resultados servicio medico CENTRO
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o0
~
—

Satisfaccion
Servicio médico

42,6%

L
~
——

Satisfaccion
Servicio Drogueria

10,9%

Aspectos evaluados en la atencion

Examenes de Médico
Cirugia laboratorio Hospitalizacidon L Médico General Odontologia Terapias Urgencias

radiografias Especialista
Asignacion de la cita médica para la atencion 55.6% 45.1% 35.0% 35.3% 41.3% 35.0% _
Amabilidad y trato del médico durante la atencién 44 4% 46.1% 47 8% 56.5% 40.0% 30.8% 47.5%
Conocimiento y profesionalismo del médico 55.6% 25.0% 51.2% 48.6% 60.9% 50.0% 23.1% 50.5%
Comodidad de las instalaciones durante la atencion 55.6% 46.5% 42.2% 56.5% 40.0% 23.1% 45.8%
ATENCION EN GENERAL DEL SERVICIO MEDICO 55.6% 25.0% 44.7% 44.6% 56.5% 40.0% 23.1% 45.8%

Aspecto a evaluar/Tipo de servicio médico (% de satisfaccion)

%

Tiempo de espera para la autorizacion de la EPS

Amabilidad y trato del médico durante la atencion en la drogueria

Tiempo de espera para la entrega de los medicamentos en la drogueria

Disponibilidad de los medicamentos formulados en la drogueria

Comodidad de las instalaciones durante la atencion en la drogueria

ATENCION EN GENERAL EN DROGUERIA

Tiempo de espera para asignacion de cita médica

25.9%

Cifras Satisfaccion (%) - Afiliados que califican con Muy satisfecho y Satisfecho

Seméforo deSatisfaccion
B 0a20%

21% a40%

41 a60%

61a80%
W 81a100%

23.9%
13.7%
5.1% 8.3%
’ 4.5% 6.2% 5.8% 6.6%
Entre 21y 30 Mas de 30 Mismo dia Entre4y5 2 dias 3 dias Entre 11y 20 Entre6y 10 1dia
dias dias dias dias dias

Base= 832 encuestas
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Resultados servicio CANAL PRESENCIAL (OFICINAS)

NACIONAL ___ Bogotd ____ Centro___ Norte _____ Sur |

Tiempo de espera en sala 64,7% 64,0% 61,5% 76,2% 66,0%
Comodidad de las instalaciones 70,8% 69,0% 69,8% 80,4% 71,5%

Tl 57 2

[ ] EORSES) Amabilidad y disposicién del Asesor 71,4% 69,5% 70,1% 80,5% 73,5%
Satisfaccion SN2 Dedicacion de ti io del
Servicio oficinas % Jo edicacion e;lseézg;) necesario de 71,0% 69,9% 69,1% 80,5% 72,2%
69’1 % Q . . . s .
g Claridad en la mf;);ranszcrmn brindada del 67.9% 66,3% 66,2% 78,1% 69,2%
9005O
Satisfac'cién_ @‘g SATISFACCION GLOBAL ASESOR 71,9% 70,7% 70,1% 80,8% 73,5%
Servicio Asesor
71,9% :
SATISFACCION GLOBAL OFICINA 69,1% 67,3% 67,3% 79,8% 70,8%

11.380 4.791 4.121 1.304 1.164

Base encuestas Cifras Satisfaccion (%) - Afiliados que califican con Muy satisfecho y Satisfecho
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Resultados servicio CANAL NO PRESENCIAL

SATISFACCION
CANALES VIRTUALES

INDICE DE RECOMENDABILIDAD

0
eoece /1,8% a@a 74,4%
¢Recibiste solucidn a la solicitud?
- ... < . 73,2%
S — & &
¢ SATISFACCION CANAL RECOMENDABILIDAD 26,8%
E? CANAL
>
< 76,1% 79,8% Si No
< e @ 80,0%
WHATSAPP 5 [ L L Rl P |
3 e RECOMENDABILIDAD 20,0%
< SATISFACCION ASESOR CANAL
@]
o 0 .
76,5% 79,7% s No
0005® @ S
@ S 8 R 35,6%
SATISFACCION RECOMENDABILIDAD
VIDEO LRl CANAL
LLAMADA 62,7% 62,9%
Si No
00 @ @ cuc
- — & &
SATISFACCION RECOMENDABILIDAD 15,2%
LiNEA AGENTE CALLCENTER
TELEFONICA 72,1% 75,4% Si No

Base=99.572 enc uestas




Comentarios — Percepciones

Aumentar agenda para asignacion de citas

general y especializada -9.1%
Agilizar la entrega de medicamentos en la drogueria— 7.0%
Garantizar la entrega completa de los medicamentos formulados — 6.8%
Ampliar las opciones de respuesta disponibles en Whatsapp Camila — 5.4%
Gestionar y solucionar eficazmente las solicitudes en la oficina EPS Famisanar— 5.3%
Reducir los tiempos de espera en la entrega de autorizaciones médicas de EPS Famisanar— 5.0%
Disminuir la cantidad de tramites administrativos en oficinas de EPS Famisanar— 4.0%

Optimizar la calidad del servicio de salud en Clinicas / IPS — 3.6%

Ampliar lared de clinicasy centros de atencion — 3.5%

Mejorar la calidad de las autorizaciones emitidas a través de Mejorar la calidad de las autorizaciones en oficinas de EPS Agilizar y optimizar la atencion de la linea telefénica —
WhatsApp Camila— 3.2% Famisanar— 3.2% 2,8%
Mejorar la calidad de la atencion y trato del personal Mejorar la atenciony el trato del personal de las droguerias Mejorar la calidad de atencion brindada por los asesores
administrativo en oficinas de la EPS 2.1% —2.0% en el canal de Whatsapp Camila — 2.0%
Mejorar el trato del personal médico y administrativo en clinicas / IPS - 1.9% Ampliar la disponibilidad de citas para la atencion por videollamada 1.6%

Nota: Se evidencia que el (31.3%), la mayoria de los usuarios no registraron recomendaciones ni sugerencias, siendo esta lacategoria con mayor peso frente a las demas analizadas.



Conclusion

gerVicjo

Médic®

Durante el primer trimestre de 2026, la satisfaccion general de los afiliados con el servicio de la EPS Famisanar alcanzé el 71,3%, lo que representa un
incremento de 7,3 puntos porcentuales frente al cuarto trimestre de 2025. Este resultado evidencia una mejora significativa e n la percepciéon global del
servicio prestado por la EPS.

Elindicador de recomendabilidad alcanzé el 74,7%, lo que representa un incremento de 5,7 puntos porcentuales frente al IV trimestre de 2025. De igual
manera, la intencion de cambio se ubico en 25,6%, resultado favorable al evidenciar una disminucién de 3,3 puntos porcentuale s respecto al trimestre
anterior.

Alanalizar la percepcion del servicio médico, se observa que el nivel de satisfaccion alcanzé el 47,0%, lo que representa un incremento significativo de
17,6 puntos porcentuales frente al IV trimestre de 2025 con (29,4%)

De igual manera, la satisfaccion con el servicio de droguerias presenté una mejora, pasando del 3,5% al 10,9% en el primer trimestre de 2026. No
obstante, este resultado continda siendo bajo, evidenciando aspectos criticos como la disponibilidad de los medicamentos formulados (5,7%) y el
tiempo de espera para su entrega (6,1%).

De manera consistente, los demas servicios médicos evaluados continuan presentando bajos niveles de satisfaccion, especialmente en exdmenes de
laboratorio y radiografias (31,3%) y en terapias (33,7%).

Adicionalmente, en cuanto a la oportunidad en la asignacién de citas médicas a nivel nacional, el 27,6% de los afiliados reporta tiempos de espera
superiores a 30 dias, lo cual impacta negativamente la percepcion del servicio.

La satisfaccion frente al servicio brindado en oficinas durante el primer trimestre de 2026 alcanzé el 69,1%, lo que representa un incremento de 11
puntos porcentuales frente al IV trimestre de 2025, evidenciando una mejora significativa en la percepcion del servicio.

De igual manera, la satisfaccion con la atencidn del asesor en oficinas alcanzé el 71,9%, con un crecimiento de 9,7 puntos po rcentuales. Los resultados
mas favorables se observan en la amabilidad y disposicion del asesor (71,4%) y en la dedicacidon del tiempo necesario para la atencioén (71,0%).

La satisfaccion del servicio en los canales virtuales alcanzé el 71,8% en el primer trimestre de 2026, lo que representa una disminucion de 2,7 puntos
porcentuales frente al trimestre anterior (74,5%).

Se destaca el servicio brindado por Camila (autogestion y atencion por asesor), con niveles de satisfaccion de 76,1% y 76,5%, respectivamente,
posicionandose como el canal con mayor tasa de recomendabilidad. En general, la linea telefénica registré una satisfaccion del 72,1%y una
recomendabilidad del 75,4%. Por su parte, el canal de videollamada presenta los resultados mas bajos, con una satisfaccion del 62,7% vy una
recomendabilidad del 62,9%.
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TIEMPO DE ESPERA EN CONTACT CENTER

TIEMPO PROMEDIO DE

ESPERA EN SEGUNDOS 67/ 24 16
(Tiempo de espera antes de
que conteste un agente de

servicio)

TIEMPO PROMEDIO DE
LAMADAS EN SEGUNDOS
(Duracion promedio de las 466 489 498

llamadas entendidas por el
agente)
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Gracias
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