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INTRODUCCION

Este Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) cubre la entrega y el soporte del servicio de
afiliaciones al sistema general de seguridad social en salud SGSSS ante las EPS a nivel
nacional. Servicio que proveera la' plataforma R3covery a los clientes de la compainia,
asegurando un entendimiento comun entre ambas partes sobre lo que se espera como
entrega de este servicio.

Este acuerdo es valido por doce (12) meses a partir de la fecha de su firma: El acuerdo
sera revisado anualmente, pero se aceptan cambios menores siempre que ambas partes
estén de acuerdo con el cambio y éste se gestione por los procedimientos de Gestién de
Cambios. Los cambios menores seran definidos en el desarrollo del plan de trabajo y se
establecera mediante un acta inicial la cual se dejara como adjunto a este documento.
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OBJETIVOS DEL SERVICIO

Proveer servicios especializados en gestién de afiliaciones al sistema general de
seguridad social en salud SGSSS ante las EPS a nivel nacional, de acuerdo con los
requerimientos especificos en el acta de inicio de la operacién.

ALCANCE

Realizar todas las gestiones necesarias para ejecutar:

. Modelo de recepcidon de insumo

. Modelo de radicacion

. Modelo de seguimiento y certificacion

. Modelo de informes y eficiencias del servicio

ENFOQUE DEL TRABAJO

El"servicio estd enfocado en- el proceso de gestidn de afiliacion al sistema general de
seguridad social en salud SGSSS ante las EPS a nivel nacional de los empleados de la
compafia a la cual se gestionara.de acuerdo a los siguientes parametros por EPS:

TIEMPOS Y RESPUESTAS

Proceso de Radicacion
EPS No No Tiempo de Usuario Tiempo de Activacion de
Digitales | Digitales | Digitales | Radicacién |[Empresarial Servicios
Correo Fisico | | S —
NUEVA EPS  *- X {24 horas 72 horas .-~
SANITAS E.P.S. X 24foras | | _____ _72horas
EPS SURA X 24 horas X 72 horas
SALUD TOTAL X 24 horas 72 horas
FAMISANAR EPS X 24 horas 72 horas
COMPENSAR X 24 horas 72 horas
COOSALUD EPS X 24 horas X 5 dias Habiles
CAJACOPI EPS X 24 horas X 5 dias Habiles
EMSSANAR ESS X 24 horas 7 dias Habiles
SER\E)IEIS?AESSISD(ESNTAL X X 24 horas X 4 dias Habiles
MUTUAL SER X X 24 horas X 5 dias Habiles
COMFENélﬁgO VALLE X 24 Horas 5 dias Habiles
CAPITAL SALUD X ja'ﬁ:ﬁass 5 dias Habiles
ASMET SALUD X 24 Horas 72 horas
SAVIA SALUD X 24 Horas X 5 dias Habiles
COMFAMILIAR RUILA X 3 Dias 15 dias Habiles
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SALUD MIA EPS X 24 horas 5 dias Habiles
MALLAMAS X jéct')ii?gs 15 dias Habiles
FEOCTCION o x 1 s i
CAPRESOCA EPS X jag:ﬁfs 15 dias Habiles
COMFACHOCO EPS X X jag:ﬁfs 15 dias Habiles
PIJAOSALUD EPS X jag:fess 15 dias Habiles
ANAS WAYUU EPS X Sag:ﬁei 15 dias Habiles
DUSAKAWI X Sé%ii?js 15 dias Habiles
COMFAORIENTE X ﬁéﬂiifjs X 15 dias Habiles

Nota: -El cumplimiento del cierre de proceso de gestidn, plasmado anteriormente estd
condicionado a la funcionalidad y disponibilidad de los portales web de cada una de las
Eps digitales mencionadas anteriormente y en tal caso el tiempo de radicacidon y
activacion del servicio.

-Las entidades con las que podemos generar un soporte o la certificacion de activacion
sof Eomnensar, Famisanar, Salud Total y Nueva EPS; No se puede gestionar este
proceso en las demds EPS, por los procesos internos de cada entidad.

-Las credenciales empresariales ‘de las entidades mencionadas anteriormente, deben de
ser suministradas por parte del c//ente y estas mismas seran custodiadas por parte de

R3covery.

DESCRIPCION DEL SERVICIO

MODELO DE RECEPCION DE INSUMO:

iy

Cargue de datos a la

Recepcion de informacion Validacién

plataforma

Descripcion

o Cargue de datos a la plataforma: En esta fase la empresa cliente realiza la
consolidacién de los datos y documentos correspondientes al proceso de afiliacidon
solicitado, dicha informacién sera registrada en su totalidad en los formatos definidos
por la operacion segun el ANEXO EPS y ANEXO FUA. Con los cuales genera el registro
en la plataforma R3covery.

o Recepcion De La Informacion: De acuerdo a la fase anterior se realiza la
recepcion de la informacion por medio de la plataforma R3covery donde se valida que
contenga la informacién y los datos solicitados para la gestién de proceso de afiliacién.
En caso de no contener los datos y/o soportes necesarios se procedera seguin el ANEXO
MAPA DE PROCESOS.

o Validacion: En esta fase se realiza la verificacion del empleador ante la Entidad
Prestadora de Salud a la que solicitan el proceso de afiliacién y en el caso puntual de no
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estar registrado como empleador, se genera el proceso de acreditacion como empleador
ante la debida entidad.

MODELO DE RADICACION:

Analisis Radicacion Entrega

Descripcion:

. Analisis: Una vez realizada la validacion y la acreditaciéon del empleador,
realizamos la consolidacion de datos para el debido proceso de radicacién ante la
correspondiente entidad promotora de salud.

. Radicacion: Se realiza la entrega de datos a la entidad destinada, con el fin de
generar el soporte de radicacion.

e Entrega: Una vez gestionada la afiliacion ante la entidad, H&M procederaa cargar
=-ante la plataforma R3covery el soporte de radicacion efectuado.

MODELO DE SEGUIMIENTO Y CEﬁTIFICACIéN:

Validacion Comprobacion de derechos

Descripcion: e .

. Validacién: Se realizar seguimiento puntual a cada afiliacién cargada en el
proceso anterior mediante gestion directa con cada entidad con el fin de obtener el
estado del usuario afiliado.

. Comprobacion de derechos: Una vez confirmado el estado del usuario en la

entidad y teniendo en cuenta los procesos internos de cada EPS, se solicita y/o se

descarga a través de la plataforma correspondiente, si cuentan con esta opcion las

cuales son; FAMISANAR, COMPENSAR, NUEVA EPS y SALUD TOTAL el cual entregan

certificado con el cual comprobamos el derecho de atencion ante la Eps. Este mismo sa
el documento que se cargard a la plataforma R3covery para finalizar el proceso de

afiliacion solicitado.

MODELO DE INFORMES Y EFICIENCIAS DEL SERVICIO:

Indicadores de Gestion, de Efectividad, y de Evaluacién de Resultados

Proceso
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Descripcion:

. Indicadores de Gestion, de Efectividad, y de Proceso: Se generara un
informe interno en el cual se identificaran las oportunidades, las amenazas y los riesgos
resultantes de la gestidn realizada, el cual se definira por:

1. Tipos de afiliacidon: Se asignard a cada proceso solicitado, tipificaciones las
cuales se clasifican de la siguiente manera:

-  Nuevo en el sistema de salud: Se refiere a los usuarios que no tienen

una entidad promotora de salud asignada por el Adres y al cual se le
realizara una apertura de contrato.

- Cambio de empleador: Se denomina a aquella novedad cuyo afiliado ya
se encuentra como usuario en la EPS, y se gestionara un nuevo vinculo
laboral.

- Traslado de Eps: Mediante este proceso se realiza el cambio de entidad
promotora de salud de acuerdo a lo indicado y con previa autorizacion por
parte del usuario. Teniendo en cuenta términos y condiciones del
ministerio de salud.

- Inclusion de beneficiarios: A través de la entidad promotora de salud
asignada a cada usuario, se realiza la vinculacion del grupo familiar que
cumpla las condiciones establecidas mediante la norma.

. Evaluacion de Resultados: La empresa podra evaluar los resultados
mensuales presentados por el area operativa, en cada uno de los indicadores periddicos
geferados en cada proceso, para esto se comparte encuesta ANEXO ENCUENTA DE
EVALUACION la cual puede variar;de acuerdo al alcance de cada servicio.

Encargados del proceso:

COORDINADOR OPERATIVO - Tiempo Completo

MESA DE AYUDA 1° NIVEL - Tiempo Completo -~ - ===
MESA DE AYUDA 2° NIVEL - Tiempo completo

COORDINADOR ADMINISTRATIVO - Tiempo parcial
TRAMITADOR - Tiempo parcial (por cada ciudad)

Roles de Colaboradores:

. ANALISTA OPERATIVO: Responsable de recibir, evaluar y radicar ante las EPS
cada una de las afiliaciones entregadas por la empresa para el correspondiente proceso.

. COORDINADOR OPERATIVO: Es quien realiza la auditoria correspondiente de
los diferentes procesos operativos asignados a cada analista. y posteriormente genera
los reportes de resultado del proceso.

. MESA DE AYUDA 1° NIVEL: Responsable de validar y gestionar las dificultades
técnicas de baja complejidad que se puedan presentar en la operacion

. MESA DE AYUDA 2° NIVEL: Responsable de validar y gestionar las dificultades
técnicas de alta complejidad que se puedan presentar en la operacion y dificulten el
debido proceso tecnoldgico.

s/cover
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. COORDINADOR ADMINISTRATIVO: Persona de apoyo para el seguimiento de

la operacion y los procesos financieros de la gestidn realizada por el area encargada y
el contratista.

o TRAMITADOR: Persona de apoyo para los tramites de logistica de las

radicaciones y gestidon presencial a que haya lugar en el proceso ante las
administradoras.

Horarios de atencion:

Los horarios de atencidn al publico se manejan de acuerdo a las politicas de nuestra
compafiia por locual las posibilidades de comunicacion son:

Lunes a viernes desde las 8am hasta las 5:30pm
Sabados desde 8am hasta la 1pm

Horarios de operacion:

La gestion operativa y de afiliacion tendra un proceso continuo de 24 horas.

[

ESQUEMA DE SERVICIO

El servicio se prestara en la ciudad de Bogota a través de personal de planta por medio
remoto utilizando herramientas ofimaticas y medios de comunicacion.

Las herramientas de ofimatica que se utilizaran seran:
¢ R3covery: Nuestra herramienta tecnoldgica virtual Unica en el mercado, que le
permite a nuestros clientes gestionar en linea todostos procesos de afiliacién y recobros
de prestaciones econdmicas, en tiempo real.

e Hoja de calculo Excel: Para la recepcion de la informacion por parte de la empresa.



