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FECHA: 12/10/2024   N° ACTA: 002-2024 

HORA: 9:00am   MODALIDAD: ☒ Presencial ☒ Virtual 

 

TEMA: Sesión ordinaria de la Asociación de usuarios 
MUNICIPIO: San José del Guaviare 

LUGAR: Café Veral. Transversal 22 No. 12b 09 Villa Angela. 
 
 

AGENDA: 
• Llamado a Quorum  

• Informe trimestral de satisfacción al usuario 
• Informe mensual PQRSF 
• Planeación estratégica y funciones de Asociación de Usuarios 

• Intervención Dra Nera Liliana Ayerbe S. Gerente NSI IPS 
• Proposiciones y varios 

• Cierre 
 
 

DESARROLLO: 
 

1. VERIFICACIÓN DE QUORUM 

Se cuenta con la asistencia de:  

 

N NOMBRES Y APELLIDOS CARGO SOPORTE  

1 NERA LILIANA AYERBE 

SABOGAL 

GERENTE PRESENTE  

2 JACQUELINE SANCHEZ 

COMBA 

COORDINADORA DE 

CALIDAD 

PRESENTE  

3 EUNICE HOYOS TANGARIFE PRESIDENTA AUSENTE 52162212 

5 EDWIN GOMEZ PEÑA ASOCIADO PRESENTE 97611262 

6 EFRAIN RINCON GUZMAN ASOCIADO PRESENTE 9779188 

9 RAÚL HURTADO FORERO ASOCIADO PRESENTE 18221398 

10 ALEJANDRA ORTEGA 

BRAVO 

ASOCIADO PRESENTE 1120576528 

11 YUBER CORREA ASOCIADO VIRTUAL  

 

 

2. DESARROLLO: 

Por solicitud de algunos integrantes en cuanto a la disponibilidad de tiempo de la 

presente sesión, se realiza el ajuste del orden del día en la priorización de la intervención 

de la Dra Nera L. Ayerbe S, Gerente de la IPS. 

 

Iniciando contextualizando la situación actual que se está presentando con el señor Navis 

Florez Infante, ante la opinión pública el cual está tratando una serie de temas del sector 

salud, y uno de ellos es la contratación que tenemos con NUEVA EPS, la cual se debe de 

identificar con evidencias incumplimientos de los indicadores pactados de acuerdo a la 

contratación realizada entre las partes, convocando una reunión con las EPS y con entes 

reguladores del sector público para el día lunes 21 de octubre de 2024 a las 2:00pm en 
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el despacho de la Procuraduría Regional, y como IPS nos permitimos informarle a los 

asociados nuestra preocupación, ya que como usuarios del sistema contributivo dejarían 

de recibir los servicios de la IPS y tendrían que pasar a recibirlos por parte de la ESE de 

I Nivel.  Es ahí donde entran a actuar los líderes quienes están representando a los 

usuarios para velar porque se preste una buena atención, unos buenos servicios, entre 

otros. 

 

La IPS está trabajando con todos sus colaboradores en habilidades blandas, entendiendo 

que la mayoría del personal es joven y hay que orientarlos y fortalecerlos en cada una 

de las áreas de atención al cliente, fortaleciendo cada una de las áreas, y la inversión 

que la IPS hace es en el mejoramiento del desempeño de la calidad su personal. 

 

La postura de la IPS es que va a efectuar un proceso jurídico por temas ilegales, ya que 

el señor en cuestión debe de probar todo lo que está diciendo, queriendo mostrar una 

mala imagen ante la ciudadanía en general. Estamos comprometidos es en mejorar, pero 

necesitamos el apoyo de los usuarios, y esa es la invitación que se les tiene el día de 

hoy.  

 

Intervención del señor Efraín Rincón, también mira con preocupación la situación que se 

está presentando ya que las ESEs de primer y segundo nivel no tienen la suficiente 

capacidad instalada para responder oportunamente a las necesidades de toda la 

población, y no somos ajenos a las necesidades que tiene la salud tanto departamental 

como nacional, pero debemos de hacer eco ante los organismos de las instituciones que 

si están tratando de prestar un buen servicio. Se sabe que no todo puede ser perfecto, 

y cuando se reportan fallas se ve que de una vez se interviene y se mejora la prestación 

del servicio. 

 

Intervención de la señora Alejandra Ortega, expresa la situación actual de la atención 

en NUEVA SALUD INTEGRAL IPS la cual está prestando de forma oportuna, en cuanto a 

las atenciones con la especialidad de Ginecología ya que tengo siete meses de embarazo 

y no he tenido inconveniente. 

 

Intervención del señor Raúl Hurtado, respaldo total a la IPS, y también informa expresa 

que hace falta canales de comunicación, propone crear un buzón de PQRSF y de 

encuestas con la accesibilidad del sistema de Qr para que la asociación de usuarios para 

que puedan verificar la información real en que los usuarios lo puedan expresar. De igual 

forma reconoce la mejoría en la entrega de medicamentos ha mejorado por parte de 

NUEVA EPS. 

 

 

RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION 

Para el mes de Septiembre del año 2024 SI se cumplió la meta de los indicadores trazadores, 
quedando a 4.9 Pts para alcanzar el nivel OPTIMO en “satisfacción global de los usuarios” y SI se 
cumplió la meta en “recomendaría su IPS  a familiares y amigos”, quedando el servicio que presta la 
IPS a 3 puntos para alcanzar el nivel OPTIMO. 
 
 
 
 
 



 

 

ACTA DE REUNIÓN  
F-PE-CAL-001 

V1 

GESTIÓN DE LA CALIDAD Página 3 de 12 

CONSOLIDADO SEPTIEMBRE/2024 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 
Se cumplió la meta de la muestra mínima en encuestas, aumentando un 17% mas del 100% programado. 
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RESULTADOS INDICADORES DE SATISFACCIÓN – SEPTIEMBRE 2024 
 
 

• RESULTADOS ENCUESTA DE SERVICIO AL CLIENTE 
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• RESULTADOS ENCUESTA BREVE DE SATISFACCIÓN 
 

 

 

 
Sugerencias encuestas mes SEPTIEMBRE 2024 

 

¿Qué aspecto considera se debe mejorar en Nueva Salud Integral IPS? 
 

Sin observaciones 196 65,8% 

Agendamiento de citas-Tiempos de espera en sala 44 14,8% 

Comportamiento de medicos 19 6,4% 

Mas medicamentos - Responsabilidad de NEPS 10 3,4% 

Ampliar cobertura de especialistas 6 2,0% 

Los usuarios no son claros en explicar la PQR 6 2,0% 

Atención al usuario - Facturación 5 1,7% 

Otros infraestructura aires acondicionados, vasos para agua 5 1,7% 

Atención al usuario 3 1,0% 

Felicitaciones 2 0,7% 

Personal que toma muestras 1 0,3% 

Ampliar cobertura de espacio 1 0,3% 
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Servicio ¿Qué aspecto considera se debe mejorar en 

Nueva Salud Integral IPS? 

Sede 

Terapia física 
Paciente refiere que el médico venga todos los días, 
por qué hay días que se enferman y no hay medico 

SEDE RETORNO 

Terapia física 

Más asistencia por parte de los médicos, por qué en 
el caso de las terapias hay mucha espera por qué la 
doctora de terapias solo viene tres veces a la 
semana, mi sugerencia es que venga todos los días   

SEDE RETORNO 

Terapia física 
Un poquito más de empatía de una de las niñas que 
agenda 

SEDE 
COMPLEMENTARIA 

Medicina general 
Mejorar la atención por parte del médico, no me 
tomo signos vitales, ni me pregunto donde me dolía  

SEDE RETORNO 

Medicina general 

La atención del medico Aníbal Gallo, paciente refiere 
que el examen no le quiso leer los exámenes que 
debía volver a sacar cita, y le envío un poco de 
exámenes y que apenas se hiciera esos exámenes 
hay si le leia los otros, la manera como me atendido 
fue muy grosera, con un tono de voz como 
queriendo regañar.  

SEDE RETORNO 

Medicina general Lo veo como confundido duda de lo que hace  SEDE RETORNO 

Odontología 
Me parece que la odontóloga fue muy brusca en el 
proceso de la limpieza en cuanto a la atención fue 
muy amable  

SEDE RETORNO 

Psiquiatría Mejorar la atención del Psiquiatra 
SEDE 
COMPLEMENTARIA 

Toma de muestras 
de laboratorio clínico 

La adecuación en sala de espera Mejor calidad 
humana para ayudar a las personas que no pueden 
diligenciar o dar mejor la información  

SEDE LABORATORIO 

Ecografías 
El personal que transcribe la consulta del radiólogo 
Mariño 

SEDE MEDICA 

CENTRO 

Ecografías 
Calidad y profesionalismo del medico camilo de 
ecografia, capacitación a las auxiliares de servicio al 
cliente 

SEDE MEDICA 

CENTRO 

 
 

Si considera que alguien en especial, un servicio o un área 
merece una felicitación, coméntela para compartir:  

Sede 

 Todos se merecen las felicitaciones, facturadores, atención al 
cliente y la doctora Paula ,es muy amable  y sabe hacer su trabajo  

SEDE RETORNO 

Auxiliares de atención al cliente  SEDE RETORNO 

Doctor William Sánchez SEDE 
COMPLEMENTARIA 

Personal de toma de muestras (2), Lindy Mafla SEDE LABORATORIO 

Servicio de facturación, Doc. Higiene oral, Servicio al cliente SEDE MEDICA 
CENTRO 

Fisio Dra Viky Sanchez (2) y Paula Operador SEDE 
COMPLEMENTARIA 
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PQRS – SEPTIEMBRE 2024 
 

 
 

MOTIVO DE PQRSF SERVICIO/ÁREA INVOLUCRADA # 

Demora en la sala de espera para facturación FACTURACIÓN 2 

Demora en la sala de espera para facturación REHABILITACION 6 

Demora en la sala de espera para facturación LABORATORIO 1 

Demora en la sala de espera para facturación LABORATORIO 1 

Impuntualidad en la atención de la cita ANONIMO 1 

Oportunidad lejana para citas COMPLEMENTARIA 1 

Impuntualidad en la atención de la cita PSICOLOGIA / MEDICINA GENERAL 
GINECOLOGÍA  

3 

Impuntualidad en la atención de la cita MEDICINA GENERAL-SEDE LA 
ESPERANZA 

2 

Felicitaciones LABORATORIO / CALAMAR 
COMPLEMENTARIA 

6 

Demora o entrega incompleta de medicamentos FARMACIA 4 

Direccionamiento o información inadecuada ASIGNACION DE CITAS 
FACTURACIÓN / FISIOTERAPIA  

3 

Direccionamiento o información inadecuada LABORATORIO 1 

Sugerencia ANONIMO 1 

Inconformidad por conducta atención al usuario 
Direccionamiento o información inadecuada 

LABORATORIO 2 

Sugerencia ANONIMO 1 
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3. SOLICITUDES: 

• Colocar en los TV de cada sede todo lo referente al tema de Alianza de usuarios, 

una cartelera al lado del buzón de sugerencias. 

• Tener en cuenta que lo que se proyecta en la Tv de cada sede, La letra es muy 

pequeña, no se logra escuchar bien. 

• Ampliar la información en cuanto al servicio de albergue que ofrece la NUEVA EPS 

para sus usuarios en otras ciudades para que todos puedan acceder a éste 

servicio oportunamente.  

• Alianza de usuarios, hacer presencia en las salas de espera de las sedes de NSI 

IPS para realizar la presentación de la Asociación y que los usuarios puedan 

identificarse con la organización. 

• Enviar el portafolio de servicios de la IPS. 

• Solicita carné de identificación a los miembros de la Alianza de usuarios. 

• Tener en cuenta en la dotación de la IPS para la población en situaciones 

especiales, la altura de las camillas ya que son muy altas, al igual que la 

incomodidad cuando se recibe el servicio de odontología. 

• Pendiente fecha de reunión una vez se realice la reunión de la sesión del hospital. 

 

 

4. Planeación estratégica y funciones de Asociación de Usuarios 
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Es importante que se pueda fortalecer la Alianza de Asociación de Usuarios, para que todos los 

beneficiarios de la EPS puedan identificarlos y poderse apoyar en ellos.                                                                                                                                                                                                                                                             

Se agradece a los asociados presentes por su asistencia puntual y por su activa participación, sus 

iniciativas y sus propuestas las cuales se trabajarán en conjunto con cada uno de ustedes para 

hacerlas realidad.  

Se da por terminada la presente sesión a las 11:00am. 

 

LISTA DE ASISTENCIA 
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