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paciente los que validan los mismos 1240

T11/2024

Muy buen dia, sefiores asociados, espero se encuentren muy bien, ...

La presente es con el fin de recordar y motivarlos para que entre Ustedes realicen una
sesion interna y poderse ir consolidando como asociados que son de la Alianza de usuarios
de Mueva Salud Integral IPS.

De acuerdo a uno de los compromisos del acta del anterior comité de usuarios, es el de
realizar una sesién entre ustedes (y si consideran nos invitan) y socializar lo ocurrido con la
reunién convocada por el sefior Navis en la oficina de la Procuraduria Regional. ... _

Existen tres usuarios de la Nueva EPS gue también guieren participar de este espacio, pero
quedamos atentos a sus comentarios y definicién del dia y la fecha en que se van a reunir,
muchas gracias por su atencién. TR
Felizy bendecido diafgdl J, ..,
NOTA: Ustedes cuentan con la presidenta de la asociacion, que es |a sefiora Eunice Hoyos, la
cual es la lider de la presente asociacion, por el cual es importante que ella cuente con la
participacién de todos. T T e,

o Alejandra Ortega bravo Asoc Usuarios
Buen dia comparieros de asociacién de usuarios,
Quiero manifestar qué, debid 2 problemas de salud en mi estado de embarazo, me ha sido
dificil participar en las actividades propias que nos unen en esta labor, no me saldré del
grupo pero si me ausentaré por un tiempo porgue he tenido que estar entre Bogota y San
José, me han hospitalizado y se acerca |z etapa final del embarazo, entonces decir que vay a
estar activa con ustedes seriz una mentira.

Agradezco su compresion y espero que cuando pueda retomar |a labor con ustedes
logremos grandes cosas desde nuestro eguipo

Feliz dia.. Editado 549 am.

b A 3
® Sefior Raul Hurtado Alianza Usuarios

Buenos dias. Si es importante que convoguen una reunién Directamente por la Asociacion,

Estaré atento a que los directivos convogquen. Gracias 904 am
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Muy buenas tardes a todos los integrantes de la Asociacion de usuarios de NUEVA SALUD
INTEGRAL IPS,

Respetucsamente nos dirigimos a Ustedes con |z finalidad de informarles que el viernes 27
de diciembre/2024 se realizara el dltimo comité de | Alianza de Usuarios de la IPS de la
vigencia 2024, es muy importante contar con la participacion de cada uno de Ustedes ya
que Ustedes son los lideres y portavoces a todoes los usuarios a los cuales MUEVA SALUD
INTEGRAL IPS les presta el servidio.

Es importante que confirmen por este medio su asistencia de la presente sesién.

Hora: 7:00pm
Lugar: Café Veral
Direccién Transversal 22 No. 12b 02 Villa Angela

Objetivo: Ultima sesion ordinaria de Asociacién de Usuarios vigencia 2024, en el ejercicio
de sus funciones, para hacer valer los derechos como lideres dentro de la interaccion social,
comunitaria y ciudadana al servicio de 13 salud de nuestro Departamento del Guaviare.

Orden del dia:

+ Llamado a Quorum

+ Informe trimestral de satisfaccion al usuario

+ Informe trimestral de PQRSF

« Definicién programacion nueva eleccion de Junta directiva Alianza de Usuarios de MNueva

Salud Integral IPS

« Propasiciones y varios

« Cierre
Esperamos su puntualidad ya que es de gran importancia el tema a tratar por parte de la
Gerente de NSI IPS.

Muchas gracias por su atencin. -
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Buen dia, muchas gracias por tu apoyo,gc;a; T

G ~ Laura Giraldo +57

Buen dia, me encuentro viajando y por tal razén no puedo asistir.

10:49 am.

. . ]
- Laura Giraldo <57 318 5955044

Buen dia, me encuentro viajando y por tal razén no puedo asistir.

Buen dia, agradeciendo tu informacion, buen viaje 88 ...,

Yo voy gracias bendiciones y feliz NAVIDAD

1107 am.

Yo voy gracias bendiciones y feliz NAVIDAD

Buen dia sefor Efrain, gracias por su notificacion de asistencia y apoyo igq s

No veo a nadie en cafeteria veral

6:47 p.m

o

Estamos esperando a la sefiora Eunice, pero no asistié por lo cual no hay quorum

Editado 7:38 p.m. W/
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FECHA: 12/10/2024 N° ACTA: 002-2024
HORA: 9:00am MODALIDAD: Presencial Virtual
TEMA: Sesién ordinaria de la Asociacion de usuarios
MUNICIPIO: San José del Guaviare
LUGAR: Café Veral. Transversal 22 No. 12b 09 Villa Angela.
AGENDA:
e Llamado a Quorum
e Informe trimestral de satisfaccidén al usuario
e Informe mensual PQRSF
e Planeacién estratégica y funciones de Asociacién de Usuarios
e Intervencidon Dra Nera Liliana Ayerbe S. Gerente NSI IPS
e Proposiciones y varios
o C(Cierre
DESARROLLO:
1. VERIFICACION DE QUORUM
Se cuenta con la asistencia de:
N NOMBRES Y APELLIDOS CARGO SOPORTE
1 NERA LILIANA AYERBE | GERENTE PRESENTE
SABOGAL
2 JACQUELINE SANCHEZ | COORDINADORA DE | PRESENTE
COMBA CALIDAD
3 EUNICE HOYOS TANGARIFE | PRESIDENTA AUSENTE 52162212
5 EDWIN GOMEZ PENA ASOCIADO PRESENTE 97611262
6 EFRAIN RINCON GUZMAN ASOCIADO PRESENTE 9779188
9 RAUL HURTADO FORERO ASOCIADO PRESENTE 18221398
10 | ALEJANDRA ORTEGA | ASOCIADO PRESENTE 1120576528
BRAVO
11 | YUBER CORREA ASOCIADO VIRTUAL

2. DESARROLLO:

Por solicitud de algunos integrantes en cuanto a la disponibilidad de tiempo de la
presente sesion, se realiza el ajuste del orden del dia en la priorizacion de la intervencién
de la Dra Nera L. Ayerbe S, Gerente de la IPS.

Iniciando contextualizando la situacidn actual que se esta presentando con el sefior Navis
Florez Infante, ante la opinion publica el cual esta tratando una serie de temas del sector
salud, y uno de ellos es la contratacién que tenemos con NUEVA EPS, la cual se debe de
identificar con evidencias incumplimientos de los indicadores pactados de acuerdo a la
contratacion realizada entre las partes, convocando una reunidn con las EPS y con entes
reguladores del sector publico para el dia lunes 21 de octubre de 2024 a las 2:00pm en
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el despacho de la Procuraduria Regional, y como IPS nos permitimos informarle a los
asociados nuestra preocupacion, ya que como usuarios del sistema contributivo dejarian
de recibir los servicios de la IPS y tendrian que pasar a recibirlos por parte de la ESE de
I Nivel. Es ahi donde entran a actuar los lideres quienes estan representando a los
usuarios para velar porque se preste una buena atencidn, unos buenos servicios, entre
otros.

La IPS esta trabajando con todos sus colaboradores en habilidades blandas, entendiendo
gue la mayoria del personal es joven y hay que orientarlos y fortalecerlos en cada una
de las areas de atencion al cliente, fortaleciendo cada una de las areas, y la inversién
gue la IPS hace es en el mejoramiento del desempefo de la calidad su personal.

La postura de la IPS es que va a efectuar un proceso juridico por temas ilegales, ya que
el sefior en cuestion debe de probar todo lo que esta diciendo, queriendo mostrar una
mala imagen ante la ciudadania en general. Estamos comprometidos es en mejorar, pero
necesitamos el apoyo de los usuarios, y esa es la invitacion que se les tiene el dia de
hoy.

Intervencion del senor Efrain Rincon, también mira con preocupacion la situacion que se
estd 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
poblacidn, 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 estan 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 prestacion
del servicio.

Intervencion de la sefiora Alejandra Ortega, expresa la situacion actual de la atencion
en NUEVA SALUD INTEGRAL IPS la cual esta prestando de forma oportuna, en cuanto a
las atenciones con la especialidad de Ginecologia ya que tengo siete meses de embarazo
y no he tenido inconveniente.

Intervencion del sefior Rall Hurtado, respaldo total a la IPS, y también informa expresa
que hace falta canales de comunicacidon, propone crear un buzén de PQRSF y de
encuestas con la accesibilidad del sistema de Qr para que la asociacién de usuarios para
que puedan verificar la informacion real en que los usuarios lo puedan expresar. De igual
forma reconoce la mejoria en la entrega de medicamentos ha mejorado por parte de
NUEVA EPS.

RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el mes de Septiembre del afio 2024 S| se cumplié la meta de los indicadores trazadores,
quedando a 4.9 Pts para alcanzar el nivel OPTIMO en “satisfaccién global de los usuarios” y Sl se
cumplio la meta en “recomendaria su IPS a familiares y amigos”, quedando el servicio que presta la
IPS a 3 puntos para alcanzar el nivel OPTIMO.
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CONSOLIDADO SEPTIEMBRE/2024

NOMBRE DEL INDICADOR GrTIMD META ACEPTABLE CRITICO NUM DEN SEP NUM DEN TRI T;::RE 3
Proporcidn de Satizfaccidn Global de los usuarios en la IPS 100% o5 o000 <O0Eg 406 427 95,1% EB2 720 95%%
::};}:}Er:isnn de usuarios gque recomendaria su IPS 3 familiares 100% a05 50.993 422 427 98,85 706 720 985
Proporcion de Satisfaccidn Glebal de los usuarios enla IPS 100% S0% 90-99% <90% 215 427 50% 350 720 A9%
Proporcion de Satisfaccidn Glebal de los usuarios enla IPS 100% S0% 90-99% <90% 181 427 A5% 332 720 A6%
Proporcion de Satisfaccidn Glebal de los usuarios enla IPS 100% S0% 90-99% <90% 17 427 A% 23 720 3%
Proporcion de Satisfaccidon Global de los usuarios enla IPS 100% 90% 90-99% <90% 3 427 1% 9 720 1%
Proporcion de Satisfaccidon Global de los usuarios enla IPS 100% 90% 90-99% <90% 1 427 054 3 720 1%
Prup-f:rcir:m de usuarios gue recomendaria su IPS a familiares 1005 a0 ag-ag% 5o 427 2% 04 720 1%
y amigos
Frup-f:r:ién de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 0% 90.99% 72 427 17% 102 720 14%
y amigos
Frupf:r:irlln de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 0% 90-99% 5 427 1% 1 720 2%
¥ amigos
Prup-f:rciun de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 503 50.993 3 437 0% 5 720 0%
¥ amigos
DOMINID ComMGo NOMEBRE DEL INDICADOR EME | FEB | MAR | ABR| MAY | JUN JUL | AGO SEP
P idn de Satisfaccidn Global de |
EXPERIENCIA EN LA ATENCION |p.3.14 | CPOrCion aesatisiaccion LIobaldelos | e | ogag | oasz | o5% | o8% | &1% | o96% | &7% | o5%
usuarios en la IPS
META 90% | 90% 90% Q0% 90% a90% 0% S0% 0%
P idn d i dari
EXPERIENCIA EN LA ATENCION |p.3.15 | CPOFCION 8 USUBFIOS QUE rEcomENdara | e | ogsg | oas | om% | 100% | ®4% | o8% | a7% | oo
su IPS a familiares y amigos
META 90% | 90% 0% 0% 90% 0% 0% S90% 0%
TIPO DE ENCUESTA EME FEB MAR ABR MAY UM | UL |AGOS| SEPT
Encuesta de especialidades 56 5 1] 102 1] 1] 1] 1] g
Encuesta de servicio al cliente 32 131 121 18 114 41 28 i | 120
Encuesta breve de satisfaccidn 17 33 16 329 g1 165 | 135 | BO | 298
Total / 365 105 174 137 449 205 206 | 223 | 70 | 427

Se cumplié la meta de la muestra minima en encuestas, aumentando un 17% mas del 100% programado.



Nueva Q
Salu

ACTA DE REUNION

F-PE-CAL-001

Vi1

INTEGRAL IP5 5.A.5

GESTION DE LA CALIDAD

Pagina 4 de 12

105%
100%
95%
90%
85%
80%
75%

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

INDICADOR: RECOMENDARIAN A LA IPS

NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS
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INDICADOR: SATISFACCION GLOBAL DE USUARIOS
NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS
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I Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS

RESULTADOS INDICADORES DE SATISFACCION — SEPTIEMBRE 2024

e RESULTADOS ENCUESTA DE SERVICIO AL CLIENTE
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= - ESTRF 3
MOMBRE DEL INDICADOR ~ | oPTIMC META . | ACEPTAB _ | CRimiCO .. NUM | DEN .| SEP . NUM [ DEN m'h:au -
Propercion de Satisfaccidn Global de los usuarios en 12 IFS 1005 50% 50-95% =505 115 120 99% 156 158 99%
::::}Er:;un de usuarios que recomendaria su |PS a familiares 1 50-995 120 120 1 158 158 1
Proporcion de Satisfaccidn Global de los usuarios en la IPS 100% 0% 90-99% <005 22 120 Ta% 115 158 73%
Proporcion de Satisfaccidn Global de los usuarios en la IPS 100% 905 90-99% <905 20 120 25% 41 158 26%
Proporcion de Satisfaccidn Global de los usuarios en la IPS 100% 905 90-99% <905 1 120 1% 2 158 1%
Proporcion de Satisfaccidn Global de los usuarios en la IPS 1005 S0% S90-99% <50 1] 120 (1] a 158 [
Proporcion de Satisfaccidn Global de los usuarios en la IPS 1005 B0% S50-95% <505 1] 120 056 0 158 0%
::::}‘r:;un de usuarios que recomendaria su |PS a familiares 1 50995 101 120 34% 129 158 82%
Frup!}r:mn de usuarios que recomendaria su |PS a familiares 1 50995 15 120 16% 23 158 185
y 2migos
Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares -
. 1003 50% S50-99% <505 [t} 120 (] 1] 158 0%
¥ amigos
Propercion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares N
. 1005 B0% S50-95% <505 1] 120 056 0 158 0%
y 3migos
EEIase_snrq:zmnstrnamabllldad durante toda la 1 50-99% 120 120 1 145 158 945
comunicacion?
¢El asesor demostro interés en resolver su solicitud? 1003 S0% S0-99% <50 113 120 599% 147 158 93%
£%u solicitud fue resuelta? 1005 90% 90-99% <90% 1 120 1% 29 158 13%
e RESULTADOS ENCUESTA BREVE DE SATISFACCION
NOMBRE DEL INDICADOR GPTIMO META ACEPTABLE CRITICO NUM DEN SEP NUM DEN mlh:ﬂz“ E3
Proporcidn de Satisfaccion Global de los usuarios enla IFS 100% 905 90-99% <50% 278 298 93% 517 553 93%
:r:;:}:r:;un de usuarios gue recomendaria su IPS a familiares 1 50995 253 258 533 553 a7%
Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 1005 90% 90-99% <B0% 122 288 41% 231 553 A2%
Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 100% 0% 90-99% <00 156 298 52% 286 553 52%
Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 100%6 0% 90-99% <05 16 298 5% 21 553 A%
Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 100%6 0% 90-99% <05 3 298 1% = 553 2%
Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 100%6 90% 90-99% <05 1 298 056 & 553 1%
::::}:::m de usuarios gue recomendaria su IPS a familiares 1 50995 242 298 31% 258 553 a5%
Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares N o
. 10056 90% 50-95% <B0% 51 258 17% 71 553 135
¥ amigos
Prnp!}r:mn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 1 50-995 5 298 2% 11 553 2%
¥ 8mMIgos
Frup!}r:mn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 1 90-99% o 298 0% 3 553 1%
¥ amigos
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%
. . o,
Comportamiento de medicos 19 6,4%
Mas medicamentos - Responsabilidad de NEPS 10 3,4%
. T 0,
Ampliar cobertura de especialistas 6 2,0%
. . 0,
Los usuarios no son claros en explicar la PQR 6 2,0%
.z . . s 0,
Atencion al usuario - Facturacion 5 1,7%
. . .. 0,
Otros infraestructura aires acondicionados, vasos para agua 5 1,7%
.z . 0,
Atencion al usuario 3 1,0%
.. . o,
Felicitaciones 2 0,7%
0,
Personal que toma muestras 1 0,3%
. . 0,
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 fisica

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

SEDE RETORNO

Terapia fisica

Mas 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 dias

SEDE RETORNO

Terapia fisica

Un poquito mas de empatia de una de las nifas que
agenda

SEDE
COMPLEMENTARIA

Medicina general

Mejorar la atencion por parte del médico, no me
tomo signos vitales, ni me pregunto donde me dolia

SEDE RETORNO

Medicina general

La atencion del medico Anibal Gallo, paciente refiere
que el examen no le quiso leer los examenes que
debia volver a sacar cita, y le envio un poco de
examenes y que apenas se hiciera esos examenes
hay si le leia los otros, la manera como me atendido
fue muy grosera, con un tono de voz como
queriendo regafar.

SEDE RETORNO

Medicina general

Lo veo como confundido duda de lo que hace

SEDE RETORNO

Me parece que la odontéloga fue muy brusca en el

Odontologia proceso de la limpieza en cuanto a la atencion fue SEDE RETORNO
muy amable
Psiquiatria Mejorar la atencion del Psiquiatra .
COMPLEMENTARIA

Toma de muestras
de laboratorio clinico

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

SEDE LABORATORIO

merece una felicitacion, coméntela para compartir:

E . El personal que transcribe la consulta del radiélogo SEDE MEDICA
cografias Marifi CENTRO
arifio
Calidad y profesionalismo del medico camilo de SEDE MEDICA
Ecografias ecografia, capacitacion a las auxiliares de servicio al | CENTRO
cliente
Si considera que alguien en especial, un servicio o un area Sede

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

SEDE RETORNO

Auxiliares de atencion al cliente

SEDE RETORNO

Doctor William Sanchez

SEDE
COMPLEMENTARIA

Personal de toma de muestras (2), Lindy Mafla

SEDE LABORATORIO

Servicio de facturacion, 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

FECHA DEJMES |CANAL DE|MUNICIPIJCODIGO [ENTIDAD DOCUMENTO |FECHA DE RESPUEST|CANAL DE RESPUESTA ESTADO CLASIFICACION
6/09/2024 |SEPT |Correspond[SAN JOSE|247-2024 [FIDUPREVISORA 11318545 6/09/2024 TELEFONICA RESUELTA  |QUEJA
04/09/2024 [SEPT |Buzdn SAN JOSE|248-2024 |ARL SURA 52045947 12/09/2024 TELEFONICA RESUELTA  |QUEJA
04/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|249-2024 |NUEVA EPS 1120574516 |12/09/2024 WHATSARPP RESUELTA |QUEJA
. CORREOD
05/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|250-2024 |NUEVA EPS 12105279 13/09/2024 ELECTRONICOMHATSAPP RESUELTA  |QUEJA
05/09/2024 [SEPT |Buzdn SAN JOSE[251-2024 |NUEVA EPS 31008043 13/09/2024 TELEFONICA RESUELTA  |QUEJA
09/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|252-2024 |NUEVA EPS 1030569876 |13/09/2024 CORREOQ ELECTRONICO RESUELTA  |QUEJA
07/09/2024|SEPT |Buzén  |SAN JOSE|253-2024 |PRIMER NIVEL 23423241 |13/09/2024 EELE%';EC'\,‘)'&‘E éCDRREO RESUELTA |QUEJA
07/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|254-2024 |NUEVA EPS 17341511 13/09/2024 TELEFOMICA/WHATSAPP  |[RESUELTA  |QUEJA
09/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|255-2024  |ANOMNIMO ANONIMO ANONIMD ANOMIMD ANONIMO ANONIMD
07/09/2024 [SEPT |Buzdn SAN JOSE[256-2024 |NUEVA EPS 11023868339 |13/09/2024 CORREOQ ELECTRONICO RESUELTA |QUEJA
7/09//2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|257-2024 |FIDUPREVISORA, 37706599 11/09/2024 TELEFONICA RESUELTA  |QUEJA
06/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|258-2024 |NUEVA EPS 1120565350  |NO APLICA NO APLICA MO APLICA  |[NO APLICA
06/09/2024 [SEPT |Buzdn SAN JOSE[259-2024 |NUEVA EPS 1120565350, [13/09/2024 CORRED ELECTROMICO RESUELTA  |QUEJA
06/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|260-2024 |NUEVA EPS 41214401 NO APLICA NO APLICA MO APLICA  |[NO APLICA
10/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|261-2024  |ANOMIMO ANOMIMD ANONIMD ANOMIMD ANONIMO ANOMIMD
10/09/2024 |SEPT [Buzdn SAN JOSE[262-2024 |ANONIMO ANONIMD ANONIMD ANONIMD ANONIMO ANONIMOD
10/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|263-2024 |NUEVA EPS 42545028 13/09/2024 TELEFONICA WHATSAPP [RESUELTA  [QUEJA
12/09/2024 |SEPT [Buzdn SAN JOSE([264-2024 |PRIMER NIVEL 36379872 MO RESPONDE TELF [NO APLICA NO APLICA  |QUEJA
13/09/2024 |SEPT [Buzdn SAN JOSE[265-2024 |NUEVA EPS 1012353208  |NO APLICA NO APLICA NO APLICA  |NO APLICA
13/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|266-2024  |FIDUPREVISORA 39729123 18/09/2024 CORREQ ELECTRONICO RESUELTA  |QUEJA
|13|’[]9|’2[]241 SEPT |Buzidn SAN JOSE|267-2024 |NUEVA EPS 1120562391 18/09/2024 TELEFONICA RESUELTA  |QUEJA
16/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|268-2024 |PRIMER WIVEL 63343827 MO APLICA NO APLICA NO APLICA  |NO APLICA
17/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|269-2024  |NUEVA EPS 35898759 21/09/2024 TELEFOMICA/WHATSAPP _|[RESUELTA  [SUGERENCIA
15/09/2024 |SEPT [Buzdn SAN JOSE[271-2024 |NUEVA EPS 1115915651 |25/09/2024 TELEFONICA RESUELTA  |QUEJA
18/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|272-2024 |NUEVA EPS 1120573204  |NO APLICA CORREQ ELECTRONICO RESUELTA  |QUEJA
19/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|273-2024 |NUEVA EPS 41225608 NO APLICA WHATSAPP RESUELTA  |QUEJA
20/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE[274-2024 |NUEVA EPS 1120673770 |27/09/2024 CORREO ELECTRONICO RESUELTA  |QUEJA
21/09/2024 |SEPT [Buzén SAN JOSE|275-2024 |FIDUPREVISORA, 10124741 7/09/2024 CORREOQ ELECTRONICO RESUELTA  |QUEJA
21/09/2024 |SEPT [Buzén SAN JOSE|276-2024  |FIDUPREVISORA, 41212857 7/09/2024 TELEFONICA RESUELTA  |QUEJA
20/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE[277-2024  |ANONIMO ANONIMO ANONIMO ANONIMO ANONIMO ANONIMO
22/09/2024 |SEPT [Buzén SAN JOSE|278-2024 |NUEVA EPS 41211484 FELICITACION FELICITACION FELICITACION | FELICITACION
23/09/2024 |SEPT [Buzdn SAN JOSE|279-2024 |NUEVA EPS 1120560622 |27/09/2024 TELEFONICA/WHATSAPP _ [RESUELTA  |QUEJA
23/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE|280-2024 |NUEVA EPS 41226123 27/09/2024 TELEFOMICA/WHATSAPP  [RESUELTA  |QUEJA
25/09/2024 |SEPT [Buzén SAN JOSE|281-2024 |NUEVA EPS 35890517 8/10/2024 TELEFOMICA/WHATSAPP  |[RESUELTA  |QUEJA
24/09/2024 |SEPT |Pagina web{SAN JOSE|282-2024 [NUEVA EPS 1006787861 |26/09/2024 TELEFOMICA/WHATSAPP  |[RESUELTA  |QUEJA
28/09/2024 |SEPT |Buzdn SAN JOSE[283-2024 |NUEVA EPS 39751925 FELICITACION FELICITACION FELICITACION |FELICITACION
27/09/2024 |SEPT [Buzén SAN JOSE|284-2024 |NUEVA EPS 19498971 4/10/2024 TELEFOMICAVWHATSAPP |[RESUELTA  |QUEJA
MOTIVO DE PQRSF SERVICIO/AREA INVOLUCRADA #
Demora en la sala de espera para facturacion FACTURACION 2
Demora en la sala de espera para facturacion REHABILITACION 6
Demora en la sala de espera para facturacion LABORATORIO 1
Demora en la sala de espera para facturacion LABORATORIO 1
Impuntualidad en la atencién de la cita ANONIMO 1
Oportunidad lejana para citas COMPLEMENTARIA 1

Impuntualidad en la atencién de la cita

PSICOLOGIA / MEDICINA GENERAL 3
GINECOLOGIA

Impuntualidad en la atencién de la cita MEDICINA GENERAL-SEDE LA 2
ESPERANZA

Felicitaciones LABORATORIO / CALAMAR 6
COMPLEMENTARIA

Demora o entrega incompleta de medicamentos FARMACIA 4

Direccionamiento o informacion inadecuada ASIGNACION DE CITAS 3
FACTURACION / FISIOTERAPIA

Direccionamiento o informacion inadecuada LABORATORIO 1

Sugerencia ANONIMO 1

Inconformidad por conducta atencién al usuario LABORATORIO 2

Direccionamiento o informacién inadecuada

Sugerencia ANONIMO 1
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3. SOLICITUDES:

e Colocar en los TV de cada sede todo lo referente al tema de Alianza de usuarios,
una cartelera al lado del buzén de sugerencias.

e Tener en cuenta que lo que se proyecta en la Tv de cada sede, La letra es muy
pequefia, no se logra escuchar bien.

e« Ampliar la informacidn 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.

e Alianza de usuarios, hacer presencia en las salas de espera de las sedes de NSI
IPS para realizar la presentaciéon de la Asociacidon y que los usuarios puedan
identificarse con la organizacion.

e Enviar el portafolio de servicios de la IPS.

e Solicita carné de identificacion a los miembros de la Alianza de usuarios.

e Tener en cuenta en la dotacidon de la IPS para la poblacidon en situaciones
especiales, la altura de las camillas ya que son muy altas, al igual que la
incomodidad cuando se recibe el servicio de odontologia.

e Pendiente fecha de reunién una vez se realice la reunidn de la sesién del hospital.

4. Planeacion estratégica y funciones de Asociacion de Usuarios

Nueva Salud Integral IPS presta
servicios de salud de primer vy
segundo nivel de complejidad
con enfoque preventivo,
dirigidos al mejoramiento de la
calidad de vida de los usuarios y
sus familias, garantizando la
seguridad del paciente y la
atencion humanizada.
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36

36

Ser reconocida a nivel
departamental como un aliado que
propende por la atencion integral
de los usuarios y sus familias para
la promocion y el mantenimiento
de su salud, a traves de un enfoque
preventivo y humanizado, en marco
del cumplimiento de las
expectativas de las  partes
interesadas y del mejoramiento
continuo de sus procesos.

ASOCIACION DE USUARIOS

» Agrupacion de afiliados del régimen contributivo vy

subsidiado, del Sistema General de Seqguridad Social en
Salud, que tienen derecho a utilizar unos servicios de
salud, de acuerdo con su sistema de afiliacion, que
velaran por la calidad del servicio y la defensa del

usuario.

FUNCIONES

1. Asesorar a sus asociados en la libre eleccion de la entidad promotora de salud, las instituciones
prestadoras de servicios y/o los profesionales adscritos o con vinculacion laboral a la entidad
promotora de salud, dentro de las opciones por ella ofrecidas.

2. Asesorar a sus asociados en la identificacion y acceso al paquete de servicios.

3. Participar en las Juntas Directivas de las empresas promotoras de salud e instituciones
prestatarias de servicios de salud, sean publicas o mixtas, para proponer y concertar las medidas
necesarias para mantener y mejorar la calidad de los serviciosy la atencion al usuario. En el caso

de las privadas, se podra participar, conforme a lo que dispongan las disposiciones legales sobre
la materia.

4. Mantener canales de comunicacién con los afiliados que permitan conocer sus inquietudes y
demandas para hacer propuestas ante las juntas directivas de la institucion prestataria de
servicios de salud y la empresa promotora de salud.
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> 5. Vigilar que las decisiones que se tomen en las juntas directivas, se apliquen segun lo acordado.

8. Informar a las instancias que corresponda y a las instituciones prestatarias y empresas
promotoras, sila calidad del servicio prestado no satisface la necesidad de sus afiliados.

> 7. Proponer a las juntas directivas de los organismos o entidades de salud, los dias y horarios de
atencion al publico de acuerdo con las necesidades de la comunidad, segun las normas de
administracion de personal del respectivo organismo.

> 8. Vigilar que las tarifas y cuotas de recuperacion correspondan a las condiciones
socioeconomicas de los distintos grupos de la comunidad y que se apliquen de acuerdo con lo
que para tal efecto se establezca.

36

> 9. Atender las quejas que los usuarios presenten sobre las deficiencias de los servicios y vigilar
que se tomen los correctivos del caso.

> 10. Proponer las medidas que mejoren la oportunidad y la calidad técnica y humana de los
servicios de salud y preserven su menor costo y vigilar su cumplimiento.

> 11. Ejercer veedurias en las instituciones del sector, mediante sus representantes ante las
empresas promotoras y/o ante las oficinas de atencién ala comunidad .

> 12. Elegir democraticamente sus representantes ante la junta directiva de las empresas
promotoras y las instituciones prestatarias de servicios de caracter hospitalario que
correspondan, pory entre sus asociados, para periodos maximos de dos (2) afos.
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> 13. Elegir democraticamente sus representantes ante los comités de ética hospitalaria y los
comités de participacién comunitaria por periodos maximos de dos (2) afios.

> 14. Participar en el proceso de designacion del representante ante el Consejo Territorial de
Seguridad Social en Salud conforme a lo dispuesto en las disposiciones legales sobre la

materia.

Es importante que se pueda fortalecer la Alianza de Asociacion 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 participacion, sus
iniciativas y sus propuestas las cuales se trabajaran en conjunto con cada uno de ustedes para

hacerlas realidad.

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

LISTA DE ASISTENCIA
Identificacion kdl Estudiante ﬂ Fecha ingreso ﬂ Fecha salida ﬂ Duracion ﬂ Usuario externo i
C.C. 63321333 SAMCHEZ COMBA JACQUELINE  12/10/2024 9:01:05 a.m. 12/10/2024 10:53:02a.m.  1h51m57s No
yuber correa 12/10/2024 9:45:43 a.m. 12/10/2024 10:32:11a.m.  46m 28s si
yuber correa 12/10/2024 10:34:22 a.m.  12/10/2024 10:36:55a.m. 2m 33s Si
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