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OBJETIVO: 

 

Dar a conocer a los afiliados, colaboradores, entes de control, actores 

involucrados e interesados en general, la gestión en la prestación del 

servicio de salud, el manejo presupuestal, financiero, administrativo, 

avances y logros obtenidos en la gestión de NUEVA EPS en la vigencia 

del año 2023. Este proceso tiene como finalidad la búsqueda, 

transparencia y retroalimentación desde la perspectiva ciudadana; y 

a partir de allí, lograr la adopción de medidas tendientes al 

mejoramiento, que generen acciones de mejora y credibilidad 

institucional. 

AGENDA 

 

1. INTRODUCCIÓN. 

2. PROMOCIÓN DE LA PARTICIPACIÓN CIUDADANA. 

3. CONSTANCIAS DE CONVOCATORIA. 

4. DESARROLLO DE LA AUDIENCIA. 

4.1. Una mirada general a NUEVA EPS 

4.2. Gestión salud 

4.3. Satisfacción de los usuarios 

4.4. Participación Social 

4.5. Gestión Financiera 

5. COMPROMISOS Y CIERRE DE LA AUDIENCIA. 

6. RESOLUCIÓN DE INQUIETUDES. 
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GENERALIDADES DE LA REUNIÓN / DESARROLL 

O AGENDA / CONCLUSIONES Y DECISIONES 

 

1. INTRODUCCIÓN: 

 

NUEVA EPS, dando cumplimiento a lo establecido en la ley 489 de 1998, Ley 1474 de 2011, 

Decreto 1757 de 1994 y Ley 850 de 2003, desarrolló la Audiencia Pública Virtual de Rendición 

de Cuentas Vigencia 2023, con el propósito de mostrar la eficacia, eficiencia y efectividad de 

la gestión de la compañía.  

 

Desde esta perspectiva, se busca dar legitimidad institucional y transparencia participativa, 

que posibilite un acercamiento entre las partes interesadas, contribuyendo así con la garantía 

de los derechos y mejorando continuamente la gestión que realiza NUEVA EPS. 

 

2. PROMOCIÓN DE LA PARTICIPACIÓN CIUDADANA: 

 

Este proceso tuvo apertura desde el mes de abril del presente año, donde NUEVA EPS publicó 

en la página web: https://www.nuevaeps.com.co/personas/rendicion-de-cuentas-NUEVA-

EPS-2023 la fecha, hora, y medio virtual en el cual se realizaría la Audiencia Pública de 

Rendición de Cuentas, el informe de gestión, el reglamento de la audiencia y el formato de 

preguntas, con el fin de que se consultara con anterioridad a la Audiencia.  

 

A través de correos electrónicos se envió la invitación a las diferentes Asociaciones de 

Usuarios, líderes sociales, usuarios, colaboradores de la compañía y entes de control, 

anexando el instructivo para conectarse a la Audiencia Pública Virtual de Rendición de 

Cuentas Vigencia 2023. 

 

Adicionalmente, el 19 y 28 de abril se publicaron dos (2) avisos de prensa en el periódico de 

circulación nacional (La República), en estos se informó la fecha en la cual se llevaría a cabo 

la Audiencia y así mismo el modo para ingresar. 

 

Las Asociaciones de Usuarios, organizaciones civiles y la comunidad tuvieron la oportunidad 

de enviar sus inquietudes y/o sugerencias al correo: participacion.social@nuevaeps.com.co 

antes de desarrollar la audiencia pública. 

 

De tal modo, la convocatoria para participar en la Audiencia se realizó a través de los 

siguientes canales: 

 

• Página WEB 

• INET 

• Correo Electrónico 

• WhatsApp 

• Cápsulas informativas y de participación Social 

https://www.nuevaeps.com.co/personas/rendicion-de-cuentas-NUEVA-EPS-2023
https://www.nuevaeps.com.co/personas/rendicion-de-cuentas-NUEVA-EPS-2023
mailto:participacion.social@nuevaeps.com.co
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• Sinfín  

• Diario de circulación nacional 

 

3. CONSTANCIAS DE CONVOCATORIA: 

 

PÁGINA WEB: 

 

 

 

 

MAILING: 
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ENVÍO DE MAILING A COLABORADORES NUEVA EPS: 
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CIRCULACIÓN MASIVA (DIARIO DE LA REPÚBLICA) 

16 DE ABRIL: 
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CIRCULACIÓN MASIVA (DIARIO DE LA REPÚBLICA) 

24 DE ABRIL: 
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ENTES DE CONTROL: 
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CARGUE FORMATO GT003 
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ALCALDÍAS Y SECRETARÍAS DE SALUD: 
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ASOCIACIONES DE USUARIOS: 
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SINFIN 
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CÁPSULAS INFORMATIVAS: 
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4. DESARROLLO DE LA AUDIENCIA: 

 

La Audiencia Pública Virtual de Rendición de Cuentas de NUEVA EPS se llevó a cabo el día 16 

de mayo del 2023 a las 9:00 a. m., a través del canal de YouTube de NUEVA EPS, por el link:  

https://www.youtube.com/watch?v=ZIAojx0oX3k, dicha trasmisión fue respaldada por un 

intérprete en LSC (Lengua de Señas Colombiana), pensando en las personas con 

discapacidad auditiva que estuvieran conectadas. 

 

Durante la trasmisión del evento, se proyectó un vídeo que explicaba cómo iba a ser el 

desarrollo de la audiencia, el cual, textualmente mencionó lo siguiente: 

 

a) Presentación del informe de gestión.  

 

• Una mirada general a NUEVA EPS. 

• Gestión de salud. 

• Satisfacción de los usuarios. 

• Participación Social. 

• Gestión Financiera. 

 

         

        
 

https://www.youtube.com/watch?v=ZIAojx0oX3k
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b) Sesión de preguntas. 

 

Esta sesión tiene una duración de 15 minutos, y se dará respuesta a las inquietudes que hayan 

sido remitidas al correo: participacion.social@nuevaeps.com.co y a las preguntas que se 

recibieron a través del hipervínculo habilitado en la descripción de la transmisión de la 

audiencia,  y en la página web de NUEVA EPS:  LINK DE PREGUNTAS PARA LA AUDIENCIA 

PÚBLICA RENDICIÓN DE CUENTAS VIGENCIA 2023. Las inquietudes que no alcancen a ser 

resueltas durante la audiencia, quedarán registradas, consignadas y resueltas en la presente 

acta. 

 

 

c) Acuerdos y proyecciones. 

NUEVA EPS formulará acuerdos y compromisos con los usuarios, con el fin de mejorar la 

prestación de los servicios y analizar e incorporar propuestas que faciliten el ejercicio del 

control social sobre otros temas de interés. 

 

mailto:participacion.social@nuevaeps.com.co
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=O_uBwK-ka0a5r5YqPsQwfb0vdXxh4eBFjtopFs1FBF1UREtCNUhHSkhRQVhEM1FLQldJNzhTQVQ0US4u&wdLOR=cBCF054E9-53C9-4189-9478-67ACEB673AC5
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=O_uBwK-ka0a5r5YqPsQwfb0vdXxh4eBFjtopFs1FBF1UREtCNUhHSkhRQVhEM1FLQldJNzhTQVQ0US4u&wdLOR=cBCF054E9-53C9-4189-9478-67ACEB673AC5
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d) Cierre y encuesta de satisfacción de la Audiencia. 

En este espacio se presentarán las conclusiones de la Audiencia Pública y se invitará a todos 

los participantes para que contesten la encuesta de satisfacción:  ENCUESTA DE 

SATISFACCIÓN RENDICIÓN DE CUENTAS VIGENCIA 2023. 

 

 
 

Después de proyectar el vídeo, el Dr. Julio Alberto Rincón Ramírez, Agente Interventor para la 

administración de NUEVA EPS, agradece a todos los asistentes por su participación, e inicia su 

ponencia abordando los siguientes puntos: 

 

4.1. Una mirada general a NUEVA EPS: 

 

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=O_uBwK-ka0a5r5YqPsQwfb0vdXxh4eBFjtopFs1FBF1UMEo2QkNIODVXNTBLTDFXV0o1VkxURVZWQi4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=O_uBwK-ka0a5r5YqPsQwfb0vdXxh4eBFjtopFs1FBF1UMEo2QkNIODVXNTBLTDFXV0o1VkxURVZWQi4u
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El Dr. Rincón menciona que, hasta el 31 de diciembre del 2023, NUEVA EPS contaba con 

11.047.934 afiliados en los 1.104 municipios de Colombia donde hay cobertura, de los cuales 

4.805.668 pertenecen al régimen contributivo y 6.242.266 al régimen subsidiado.  
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Se presenta la tendencia de crecimiento que ha tenido NUEVA EPS, la cual también se ha 

dado debido a la asignación de otras EPS y al traslado voluntario de los afiliados que hacían 

parte de otras EPS: 
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El Dr. Rincón indica que el objetivo de los sistemas de salud es lograr la mejor salud posible de 

la población con equidad, calidad, oportunidad y accesibilidad, cerca de donde la gente 

vive o trabaja. 

Por lo cual el Gobierno Nacional, el Ministerio de Salud, los socios de la EPS y la sociedad 

colombiana, tienen como objetivo principal sacar adelante a NUEVA EPS. Por tal motivo, el 

Dr. quiere brindar tranquilidad sobre la continuidad de la compañía. 
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Población por Regional y Régimen (diciembre 2022 – diciembre 2023): NUEVA EPS tiene 

presencia en todo el país, con una población distribuida a lo largo de todo el territorio 

nacional compuesta por régimen contributivo y subsidiado. 
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4.2. Gestión de salud. 

 

 

El Dr. Rincón menciona que la gestión en salud, para ser acorde con el sistema, debe 

adaptarse con el nuevo proceso que está atravesando la EPS. Para alcanzar este propósito, 

se trabaja en lo siguiente: 

a) El régimen subsidiado lo conforma el 60% de los afiliados, sin embargo, aparentemente su 

estado de salud es mejor que el de los usuarios del régimen contributivo, lo que puede 

significar que se requieren más acciones de salud para llegar a los territorios lejanos donde 

están estos afiliados, con la finalidad de obtener cifras relevantes y claras para esta 

población. 
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b) Para el siguiente proceso se necesita la participación de los departamentos, de los 

municipios, inclusive de los colegios, escuelas y demás actores involucrados que pueden 

influir positivamente en la condición de vida de la población. 

Por lo cual el Dr. Rincón, hace una petición a los afiliados de NUEVA EPS, en participar en 

la gestión y el autocuidado de su salud; es claro que la EPS apoya y realiza 

acompañamiento a cada uno de los afiliados, sin embargo, gran parte de ese cuidado 

es responsabilidad de los usuarios. 
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El Dr. comparte las transacciones en autorizaciones en los servicios de salud que se ejecutaron 

para el año 2023. 

 
 

c) A su vez, se presenta la estadificación de diferentes tipos de cáncer y se inicia con el 

cáncer de mama y los casos que se vienen presentando, para dar continuidad con el 

cáncer de cuello uterino, y dar paso a las cifras de cáncer de próstata: 
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El Dr. Indica que, en los tres casos de cáncer mencionados, el principal responsable es cada 

afiliado, quien debe acudir oportunamente a la red de prestadores, donde debe ser 
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valorado y diagnosticado con precisión. Los prestadores deben brindar la atención requerida 

con el fin de proteger a los usuarios.  

El cáncer se ha convertido en una amenaza de salud pública cada vez más creciente en el 

país, pero que se puede prevenir con la atención oportuna por parte de la red y de la EPS, 

por lo tanto, se hace una invitación a las organizaciones civiles, a las Asociaciones de Usuarios 

y a la ciudadanía en general que informen a la población la importancia de acudir a tiempo 

para prevenir este tipo de enfermedades. 

d) El Dr. Rincón comparte los índices de la atención materno perinatal: 
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Se invita a las mujeres gestantes a que acudan oportunamente a los controles prenatales, si 

fuese posible antes o durante la semana 10 de gestación, dado que con un diagnóstico a 

tiempo se logrará contener o tratar inmediatamente enfermedades como: transmisión  

vertical de VIH, SIDA, Sífilis congénita, diabetes gestacional o en el más lamentable de los 

casos, evitar la muerte prenatal o un caso de riesgo mortal para la madre. 

e) El Dr. Rincón comparte la presentación correspondiente a Hipertensión arterial (HTA)y 

Diabetes Mellitus (DM): 
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El Dr. Señala que la diabetes y la hipertensión arterial se relacionan bastante con la obesidad 

y el sobrepeso, estas dos últimas siendo precursoras de enfermedades más graves que se 

desarrollan en este tipo de pacientes, lo cual ha generado una creciente en la curva de 

atención de estos. 

f) El Dr. Rincón comparte los índices de pacientes controlados con hipertensión y diabetes 

mellitus por régimen: 
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g) El Dr. Rincón presenta los índices de Enfermedad Renal Crónica (ERC): 
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Los pacientes con sobrepeso, obesidad o diabéticos pueden desarrollar enfermedad renal y 

estos deben ser tratados adecuadamente, porque en caso de ser descuidados sus 
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condiciones se pueden agravar, por tal motivo es importante hacer seguimiento y 

continuamente exámenes para evaluar el riesgo de la enfermedad. 

h) El Dr. Rincón comparte los índices de trasplante de órgano sólido: 
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El Dr. indica que, Colombia tiene una capacidad alta en el manejo de trasplante de órganos 

sólidos, sin embargo, en este caso existen centros de atención óptimos para atender a estos 

pacientes, pero no deberían tener la necesidad de realizar estos procedimientos si se tratará 

al paciente a tiempo y se realizará el debido seguimiento a los afiliados desde el inicio de su 

enfermedad, por tal motivo es necesario actuar eficazmente en la atención primaria y así 

evitar llegar a esta situación. 

i) Tutelas y PQRS: 

Para dar continuidad con el espacio de gestión de salud, se cede la palabra al Dr. Mauricio 

Jiménez Romero, vicepresidente de Salud, quien realiza su intervención presentando el tema 

de tutelas. 
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Se evidencia que el número de tutelas ha aumentado para NUEVA EPS, esta situación 

obedece a la asignación de usuarios que vienen de otras EPS que han sido liquidadas, 

adicional a ello, existen algunos servicios que es inevitable que conlleven una tutela para que 

se puedan prestar, tales como es el tema de las sillas de ruedas, los cuidadores, entre otros. 

 
 
 

De igual modo estas se generan por razones como: servicios que no se han podido prestar 

oportunamente, oportunidad en consultas, oportunidad en cirugías, otras que derivan de la 
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dispensación de medicamentos; son temas en los cuales se debe trabajar de una manera 

prioritaria para mejorar la atención de los afiliados. 

Por lo cual, la Vicepresidencia de Salud ha diseñado un plan de acción en el cual se 

enfocarán en aquellos departamentos, municipios e IPS en las cuales se presenta el mayor 

número de tutelas. 

Logrando así mejorar la red de prestadores, contratando servicios en los cuales no tienen 

oportunidad de acceso los usuarios. Del mismo modo, trabajarán en esos municipios donde 

no hay la posibilidad de dispensar medicamentos de manera oportuna y aquellos sitios en los 

cuales la oportunidad para prestar servicios de medicina especializada es insuficiente. 
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El Dr. Rincón, indica que para complementar lo dicho por el Dr. Jiménez, en relación con las 

tutelas, se debe tener en cuenta que estas son generadas por el servicio de salud que está 

prestando NUEVA EPS en el país. 
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El Dr. comparte el mapa del componente primario, lo cual indica la ubicación de las 

entidades que prestan el servicio de salud a los usuarios. Menciona que, en gran parte de las 

zonas aisladas del país, se están presentando serios problemas en cuanto a la red de 

prestadores, por lo que es importante para la EPS abordar este tema con los municipios, 

departamentos y el Gobierno Nacional, con la finalidad de garantizar el acceso a los servicios 

de salud de forma eficiente.  

  
 

El segundo mapa proyectado, corresponde al componente complementario, en el que se 

evidencia la concentración de servicios complementarios de mediana y alta complejidad, 

gran parte de estos servicios está disponible en las ciudades, sin embargo, en las zonas 

apartadas del país se detecta que hay una baja disposición en la atención básica y primaria 

para los usuarios de estos territorios, por lo cual uno de los objetivos de NUEVA EPS es mostrarle 

al país y al Gobierno Nacional la necesidad de invertir en infraestructura, profesionales de la 

salud y tecnologías apropiadas para garantizar de forma adecuada la prestación de los 

servicios de salud conforme a lo dispuesto por la norma. 
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Por último, se aprecia el mapa de alto costo, en el que resalta que presenta el mismo 

comportamiento del componente complementario, los pacientes que requieren servicios de 

alta complejidad, tienen que desplazarse a otras ciudades del país para lograr ser atendidos, 

lo que incrementa para los usuarios los costos de atención y la accesibilidad a estos servicios 

de salud. 

 
 

Por lo cual, es comprensible que los afiliados acudan a interponer la tutela, pues es la manera 

en la que ellos manifiestan que en el lugar donde viven, no hay servicio oportuno ni acceso a 
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especialidades médicas, por tal motivo, se contempla la posibilidad de realizar acercamiento 

con el Hospital Universitario de la Universidad Nacional, con el Instituto Nacional de 

Cancerología, algunas universidades y con otras instituciones para desarrollar un plan de 

telemedicina y prestar servicios focalizados en estas zonas de difícil acceso. 

j) Organización Red de Prestadores:  

El Dr. Jiménez indica que, en cuanto a la red de prestadores en el país se presenta un déficit 

en infraestructura y en capacidad en atención primaria y secundaria, hay sitios del territorio 

nacional donde definitivamente el hospital, el centro de salud o el centro de atención, no 

tiene la suficiente capacidad para resolver los diferentes problemas de salud de los usuarios. 

En la presentación se proyecta la red de prestadores en el régimen contributivo, se cuenta 

con 2.010 IPS contratadas, en su mayoría son privadas, pero también cuentan con un buen 

número de prestadores públicos. Por otro lado, se evidencia que ha aumentado el número 

de IPS, buscando mejor atención y procurando que el servicio esté cerca del lugar de 

residencia de los usuarios. 

 
 

El régimen contributivo cuenta con todos los niveles de servicios, desde atención primaria, 

hospitalaria, alto costo y dispensación de medicamentos. 
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Por otro lado, en el régimen subsidiado se encuentran contratadas 1.703 IPS y se puede 

apreciar cómo ha mejorado e incrementado la red de prestadores, siempre enfocados en 

que los usuarios tengan la mejor atención. 
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Se proyecta cómo está distribuida la red de prestadores en el régimen subsidiado, entre la 

atención primaria, hospitalaria y de alto costo y según la modalidad de contratación. 

También se presentan los contratos vigentes y terminados con la red de prestadores. 
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A su vez, se puede apreciar el sistema de referencia y contrarreferencia diseñado. NUEVA EPS 

tiene presencia en todos los municipios del país, en zonas de alta ruralidad y otras que son 

aisladas. Muchas veces, a pesar de la presencia en estas zonas, no es posible brindar la 

atención requerida al paciente, por lo cual hay que trasladarlo hacia un lugar con mayor 

complejidad. Del mismo modo, en la presentación se evidencia el número de traslados que 

se realizan al año. 
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k) Organización Red de Medicamentos: 

Respecto a la prestación de medicamentos, se puede mencionar que, cuentan con una red 

privada y contratada en el régimen contributivo de 1.660 sedes. Respecto al régimen 

subsidiado se ha logrado aumentar en un 17% los gestores hospitalarios y un 20% las sedes, 

buscando mejor oportunidad en la dispensación del medicamento de manera eficiente y 

cercana para el afiliado. 
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Se proyectan los tipos de dispensación de medicamentos que se dan, tanto en farmacia 

física, en atención extramural, ambulatoria y de alto costo para régimen contributivo. De igual 

forma ocurre en el régimen subsidiado, en el que se hace presencia en 811 municipios, donde 

se cuenta con todos los modelos para dispensación de medicamentos. 
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NUEVA EPS ha entregado medicamentos a 3.73 millones de afiliados que lo han requerido 

durante el último año. 

 
 

l)  Rutas de Promoción y Mantenimiento de la Salud: 

Los programas de promoción y mantenimiento de la salud de NUEVA EPS están diseñados 

para atender las diferentes etapas de vida de nuestros usuarios y brindar atención preventiva 

para los mismos, como lo son: primera infancia, infancia, adolescencia, juventud, adultez, 

vejez, mujeres gestantes, salud oral, planificación familiar, programa de vacunación, etc.  

Se evidencia un aumento importante en la cobertura de los programas para los usuarios de 

régimen contributivo (azul oscuro) y régimen subsidiado (azul claro) en el transcurso del 2023, 

con relación a los años anteriores. Sin embargo, se reitera la responsabilidad del afiliado, dado 

que estos programas evitan que los afiliados lleguen a condiciones crónicas, como lo expresó 

el Dr. Rincón en su intervención. 
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Se proyecta la gestión de protección específica que está enfocada por curso de vida, lo cual 

se relaciona con las consultas que se requieren en esas etapas bajo una atención preventiva.  

En el 2023 es notorio el aumentado de la cobertura para este tipo de consultas, sin embargo, 

la compañía continuará trabajando para que todos los usuarios sean partícipes de esos 

programas con la finalidad de evitar el desarrollo de enfermedades crónicas en estas 

poblaciones. 
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El Dr. Jiménez indica que, la oportunidad en el agendamiento de citas para el año 2023 

presentó problemas en algunas especialidades; en las que el usuario tuvo que esperar un 

mayor número de días para ser atendido, algo que supera lo esperado para este. 

Por lo cual, están trabajando para aumentar el número de especialistas. De igual forma están 

estudiando la posibilidad de realizar consultas tele asistidas, con enfoque en aquellos sitios de 

alta ruralidad o apartados del país, donde es muy difícil lograr agendamiento en algunas 

especialidades. 

 
Respecto a los programas de vacunación y detección temprana del cáncer, se debe mejorar 

en la cobertura, dado que no se ha logrado alcanzar a un gran número de la población para 

la aplicación de vacunas que evita el cáncer de cuello cervicouterino y VPH. Del mismo 

modo, la detección del cáncer de mama y de próstata ha sido baja, por lo cual la meta es 

ampliar el cubrimiento en todos estos programas. 
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Referente a la gestión de educación en salud, el Dr. Jiménez compartió el número de 

actividades de información y comunicación en salud que se realizaron durante el año 2023: 
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m) Salud Pública: 

En el siguiente cuadro, se muestran las métricas de cumplimiento referentes a los eventos y 

actuación que se han realizado en los servicios de atención pública: 

 
El Dr. Jiménez comparte el número de atenciones que han realizado en aquellos eventos de 

interés en salud pública, en los que es necesario notificar al Instituto Nacional de Salud sobre 

estos casos que deben recibir un análisis específico: 
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A su vez, se presentan las primeras 20 causas de notificación de SIVIGILA del año 2023, 

relacionadas con la gestión de Eventos de Interés en Salud Pública (EISP): 

 
 
Así mismo, se proyecta el indicador de cumplimiento en la capacitación de pacientes 

sintomáticos respiratorios del año 2023: 
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n) Modelo de Gestión Extramural 

El Dr. Jiménez indica que estos modelos de gestión extramural son equipos de salud que están 

diseñados para ir a esos sitios donde no es fácil para los usuarios asistir a los centros de 

atención, hospitales o clínicas. Por tal razón se diseñaron los modelos de gestión extramural 

que cuenta con 1.958 personas que se desempeñan como: agentes comunitarios en salud, 

promotores integrales en salud, gestores de salud, profesionales de gestión del riesgo y líderes 

de gestión de riesgo en salud. 

 

 
 

o) Focos de Trabajo: 
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Se proyecta la evolución que se ha tenido frente a la cobertura de la población con visita 

preventiva de salud, durante el año 2018 al 2023, del modelo de atención con enfoque 

diferencial, territorial y extramural. 
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Promotores Integrales y Agentes Comunitarios en Salud: 

 
 

p)  Resultados programa de salud oral:  Se presenta baja cobertura en cuanto al programa 

de salud bucal, por lo cual se debe enforcar esfuerzos en incentivar a los afiliados para 

que asistan a consulta electiva y atención integral de la morbilidad oral. 
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En el gráfico que se presenta a continuación, se visualiza la evolución en cifras de mujeres 

gestantes que se han tenido a lo largo del año anterior, respecto a cobertura de atención en 

salud oral: 
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q) Condiciones de Alto Impacto:  son aquellas enfermedades generalmente hereditarias. Se 

consideran de alto impacto debido a que presentan una afectación severa sobre la salud 

del usuario y a su vez generan un costo importante en el sistema de salud. 
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Hemofilia: Enfermedad que requiere un tratamiento permanente con medicamentos, algunos 

de estos pacientes han tenido hospitalizaciones prevenibles que se hubiesen podido evitar 

con un buen control médico y otras que no eran prevenibles, dado que son inherentes a la 

enfermedad, sin embargo, a estos se les ha brindado una atención oportuna. 

 
VIH - SIDA: La meta es estar por encima del 90% de los pacientes controlados, por lo cual se 

reconoce que es necesario continuar realizando esfuerzos para alcanzar una mayor 

cobertura en el seguimiento de pacientes que tienen carga viral indetectable. 
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Leucemias Agudas Pediátricas: Se dan a conocer lo indicadores de oportunidad en la 

confirmación diagnostica y de inicio de tratamiento en pacientes con leucemias agudas 

pediátricas. 

 
r) Gestión Hospitalaria 

Tipo de Egreso Hospitalario:  A lo largo de los últimos 3 años ha aumentado este tipo de egreso, 

puesto que para el 2023 NUEVA EPS recibió usuarios de las asignaciones que se presentaron 

para ese entonces. Sin embargo, es de destacar que se ha fortalecido la red de prestación 

de servicios tanto para nivel básico, unidades de cuidado intensivo, urgencias y cuidado 

intermedio. 
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Número de Egresos por Mes (2021-2023):  Se pueden apreciar los egresos hospitalarios en la 

línea superior (azul claro), comprendiendo el modo en que en el 2023 se presentó un aumento 

en comparación a los años anteriores. 

 
 

Servicios Domiciliarios: Son aquellos en el que los pacientes requieren un cuidador 

permanente por su condición de salud y una vez terminado su tratamiento hospitalario, se 

puede continuar en casa. 
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El Dr. Jiménez menciona que, se ha logrado mejorar el indicador en cuanto al plan de 

atención hospitalaria y de atención domiciliaria. 
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4.3. Satisfacción de los usuarios. 

Se cede la palabra al Ing. Carlos Enrique Hernández, quien da continuidad con el espacio, 

presentando el apartado de satisfacción de los usuarios: 

Pilares de Servicio: El Ing. Hernández menciona que principalmente son 3 pilares importantes: 

A. Autogestión: El mismo usuario puede autogestionarse o a través de la red médica, puede 

realizar la gestión en cuanto a todo el proceso de autorización de servicios en salud, sin la 

necesidad de acudir a los puntos de atención de NUEVA EPS. 

 

B. Acceso a los Servicios: Se relaciona con la autorización oportuna de servicios en salud, 

para que el usuario de manera adecuada inicie su tratamiento y por lo cual, genere en 

el afiliado un buen nivel de satisfacción. 

 
Tipología de los Canales de Servicio:  El Ing. Hernández comparte que, en aras de asegurar la 

salud de cada usuario, se han dispuesto diferentes canales presenciales y no presenciales que 

se dividen en dos grupos: 

• Canales de Autogestión: Es donde el usuario directamente solicita y transa a través de 

la aplicación móvil, el portal transaccional, WhatsApp, Contact Center, línea #961, 

etc. Los cuales le permiten al usuario acceder a los servicios asistidos, donde 

encontrarán a través de estos, a una persona de soporte para realizar su transacción. 
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• Canales Asistidos: Son los canales presenciales, recordando que hay tres tipos de 

puntos de atención presencial, dependiendo del tamaño o número de población a 

atender, las cuales son: Oficinas de Atención al Afiliado, los Puntos de Atención 

Funcional y los Puntos de Atención al Afiliado. 

 

 
 

Se presenta el total de transacciones en el año 2023, en línea con el ecosistema de canales 

de servicio: 
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Infraestructura: El Ing. Hernández menciona que se ha realizado la apertura de 15 Oficinas de 

Atención al Afiliados (OAA) y 45 Puntos de Atención Funcional (PAF). Del mismo modo, se han 

realizado adecuaciones, intervenciones y mantenimiento a 15 oficinas.  
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Atención Preferencial: Se realizó la actualización de los procesos y protocolos dentro de las 

oficinas, tales como el manejo de la atención preferencial, entendiendo la distribución 

demográfica de la población. 

Adicionalmente, se está trabajando de la mano con el área de participación social en el 

programa NUEVA EPS inclusiva e incluyente y con otras áreas de la compañía de modo 

transversal, con el fin de lograr que todas las personas con discapacidad tengan acceso a 

los servicios en la red de oficinas. 

 
 

C. Satisfacción General: El Ing. Hernández socializa que, en este último componente, la 

medición general de satisfacción de NUEVA EPS llegó al 75% en el régimen contributivo y 

al 73% en régimen subsidiado, es decir que, para este porcentaje de la población, el 

servicio es “muy bueno o bueno” a corte de diciembre de 2023. 
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Respecto al ranking del Ministerio de Salud y Protección Social, el Ing. Hernández aclara que 

se presentaron los resultados del 2022, teniendo en cuenta que el Ministerio no ha publicado 

información del año 2023: 

Ranking del Ministerio Régimen Contributivo 2022: Se informa que esta medición fue el 

resultado de un estudio nacional de evaluación de los servicios prestados por las EPS que 

realizó el Ministerio de Salud, donde NUEVA EPS se ubicó en el octavo puesto en la categoría 

de “Experiencia Global”, octavo puesto en la categoría de “Acceso de Servicios”, y noveno 

puesto en la categoría de “Recomendaría la EPS”. 

 
 

 



 

MACROPROCESO SUSCRIPCIÓN Y MANTENIMIENTO DE LA 
AFILIACIÓN 

PROCESO PARTICIPACIÓN SOCIAL 

VERSIÓN: 
2.0 

CODIGO: 

C-01-08-F-004 

ACTA AUDIENCIA PÚBLICA VIRTUAL DE RENDICIÓN DE CUENTAS 

DE NUEVA EPS VIGENCIA 2023 

FECHA 
ACTUALIZACIÓN: 

Octubre de 2019 

 

 

 Página 
72 

 

  

GENERALIDADES DE LA REUNIÓN / DESARROLL 

O AGENDA / CONCLUSIONES Y DECISIONES 

 
 

 
 

Ranking del Ministerio Régimen Subsidiado 2022: Para el régimen subsidiado, NUEVA EPS se 

ubicó en el decimotercero puesto en la categoría de “Experiencia Global”, undécimo puesto 

en la categoría de “Acceso de Servicios”, y decimotercero puesto en la categoría de 

“Recomendaría la EPS”. 
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Para el año 2022, el Ministerio de Salud realizó la encuesta anual de evaluación de los servicios 

de las EPS, en el último corte publicado, los resultados para NUEVA EPS fueron: Régimen 

contributivo cerró al 59.5% y Régimen subsidiado al 65%. Aplica la misma salvedad, que los 

últimos resultados publicados por el Ministerio son del año 2022. 
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En respuesta a los resultados obtenidos y las oportunidades identificadas, NUEVA EPS viene 

ejecutando un plan de acción, que conlleva el desarrollo de acciones estratégicas como las 

siguientes:  



 

MACROPROCESO SUSCRIPCIÓN Y MANTENIMIENTO DE LA 
AFILIACIÓN 

PROCESO PARTICIPACIÓN SOCIAL 

VERSIÓN: 
2.0 

CODIGO: 

C-01-08-F-004 

ACTA AUDIENCIA PÚBLICA VIRTUAL DE RENDICIÓN DE CUENTAS 

DE NUEVA EPS VIGENCIA 2023 

FECHA 
ACTUALIZACIÓN: 

Octubre de 2019 

 

 

 Página 
76 

 

  

GENERALIDADES DE LA REUNIÓN / DESARROLL 

O AGENDA / CONCLUSIONES Y DECISIONES 

 

 
 

Gestión del Talento Humano: Con corte a diciembre del 2023, se contaba con 7.090 

colaboradores en la compañía, los cuales posibilitaron los logros y resultados obtenidos. 
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A continuación, se presenta la distribución por género y generación de los colaboradores de 

NUEVA EPS: 

 
 

El Ing. Hernández comparte que, la compañía cuenta con las siguientes modalidades de 

trabajo: 
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Reconocimiento Great Place to Work 

 
En la categoría de las mejores empresas para trabajar para las mujeres, NUEVA EPS ocupó el 

sexto puesto en el país, para el año 2023. 

 
 

 
 

4.4. Participación Social. 

Para este punto, se proyecta un vídeo del proceso de Participación Social, el cual se puede 

visualizar en el enlace de YouTube previamente citado en la presentación de esta acta, y se 

puede reproducir a partir del minuto «01 hrs 25 min 39 s» hasta «01 hrs 31 min 52 s». 

En este video podemos ver los logros que se han alcanzado en el proceso de Participación 

Social. Mónica Rodríguez da apertura a esta presentación y menciona que en NUEVA EPS es 

esencial la participación social, con líderes del proceso en todos los departamentos y 

adicional, una coordinación desde Dirección Nacional. A su vez, se realizan espacios de 

relacionamiento estratégico, como los desarrollados en año 2023, en la reunión nacional con 

Presidencia y diálogo zonal con Vicepresidencia comercial. 
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María Camila Prada, profesional de participación social, comparte que, en el año 2023, 

implementamos el 100% del plan de acción de la Política de Participación Social, 

promoviendo el desarrollo personal y comunitario de los líderes y miembros de las 

organizaciones sociales en salud. 

 
 
El Sr. Florentino Bocanegra Cleves, miembro de la Asociación de Usuarios del régimen 

subsidiado del departamento del Tolima, comparte su percepción del proceso de 

participación social desde el liderazgo de la zonal. 
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Crystian Iván Gil, Analista II de participación social, socializa que, desde el componente de 

formación del proceso, se desarrolla la escuela formándonos mixta, a través del seminario 

“construyendo la participación social” con 5 módulos para capacitar a todos los actores 

involucrados a nivel nacional como lo son las asociaciones, prestadores y colaboradores. Del 

mismo modo, desarrollan espacios educativos sobre promoción y mantenimiento de la salud 

y manejo adecuado de los canales de atención de NUEVA EPS, entre otros temas de interés 

para los usuarios. 

 
 

El Sr.  Rafaelino Rodríguez Bejarano y la Sra.  Elizabeth Rojas Bolívar, miembros de la Asociación 

de Usuarios de Bogotá y de la IPS Santa Maria del Lago, brindan su percepción en cuanto a 
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la escuela de participación social y comparten sus experiencias desde el liderazgo de la 

zonal. 

 
 

Wilson Eduardo Vargas Ardila, Auxiliar II de participación social, indica que, teniendo en 

cuenta la importancia de escuchar y realizar seguimiento a los actores involucrados en el 

proceso de participación social, se realizan diferentes espacios con las Asociaciones, 

Fundaciones, líderes sociales y organizaciones que representan a los usuarios en el territorio 

nacional. 
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Irma Luz Cárdenas, gerente de la zonal Sucre, comparte su percepción como líder de 

participación social en su departamento. 

 
 

La Dra. Lida Benítez Garzón, gerente de experiencia, cierra el video brindando unas palabras 

de agradecimiento a todos los usuarios, prestadores, Fundaciones, líderes sociales, 

colaboradores y Asociaciones de Usuarios, que hacen posible que se visibilice este trabajo de 

participación social que realiza NUEVA EPS. 
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Espacios Estratégicos con las Organizaciones Sociales: Dando continuidad al desarrollo de la 

audiencia, el Ing. Hernández indica que bajo la resolución 2063 de 2017, por la cual se adopta 

la política pública de participación social en salud, que relaciona cinco ejes estratégicos, 

NUEVA EPS ha creado el plan de trabajo de participación social sobre cinco componentes 

básicos. 

 
 

1. GESTIÓN 

Se relaciona con la realización de los diferentes espacios que dispone NUEVA EPS para las 

Asociaciones, Fundaciones, líderes sociales y organizaciones que representan a los usuarios. 

Espacios tales como: reunión nacional, reunión mensual con Asociaciones de Usuarios, 

rendición de cuentas y diálogo con la vicepresidencia comercial. 

2. SEGUIMIENTO 

En el área de participación social se reciben solicitudes y casos de líderes sociales, 

Fundaciones, Asociaciones de usuarios, afiliados y de la Representante nacional de los 

usuarios; estos son direccionados a las áreas pertinentes, en objeto de brindar solución a los 

reportes. Del mismo modo, se brinda acompañamiento a los líderes y se lleva a cabo mesas 

periódicas con fundaciones. 

3. FORMACIÓN 

La escuela de participación social está dirigida a colaboradores, usuarios, IPS y farmacias, 

con el fin de fomentar los conocimientos en participación social en salud. Así mismo, se 

realizan capacitaciones con las Asociaciones de Usuarios, sobre temas de interés general y se 
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llevan a cabo alianzas interinstitucionales que permiten contar con expertos en cada 

temática. 

4. COMUNICACIÓN 

Se realizan diferentes estrategias como lo son: boletín trimestral de participación social, red 

semanal, cápsulas informativas semanales, guía de participación social, sinfín, afiches y desde 

la página web de NUEVA EPS, tres micrositios: derechos y deberes, participación social y 

rendición de cuentas. 

5. POBLACIONAL 

Todo lo relacionado con NUEVA EPS inclusiva e incluyente que facilita el acceso a la 

población diferencial, generando cambios en las oficinas que le permita a los usuarios sin 

importar su condición, a acceder a los servicios de la compañía, contando con herramientas 

como: el apoyo de un intérprete de lengua de señas colombiana para aquellos espacios que 

sea requerido, el SINFÍN incluyente, el cual es un video cíclico que cuenta con herramientas 

de inclusión como lo son el closed caption (subtítulos de apoyo) y el intérprete en lengua de 

señas. 

El Ing. Hernández resalta que, siendo la EPS más grande del país, debemos garantizar el 

derecho de participación a todos los usuarios, es por esto que con corte al año 2023 se cuenta 

con 44 asociaciones de usuarios departamentales a nivel nacional, las cuales se conformaron 

de la siguiente manera: 
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Referente a las asociaciones mixtas, el Ing. explica que este concepto alude a aquellas 

asociaciones que están conformadas por afiliados que pertenecen a los dos regímenes 

(contributivo y subsidiado). 

Satisfacción General:  El proceso de participación cuenta con una encuesta de satisfacción, 

a través de la cual, los miembros de las Asociaciones de Usuarios dan a conocer su nivel 

general de satisfacción respecto al proceso de participación social; con corte a diciembre 

del año 2023 el nivel de satisfacción de nuestras asociaciones llegó a un promedio del 93% en 

total. 

 
 

Desde el componente de formación, se cuenta con la escuela “Formándonos”, que consta 

de cinco módulos que están pensados desde el desarrollo de la integralidad del ser humano; 

es decir, las dimensiones del ser, del saber hacer y del hacer. Adicionalmente, cuando el 

alumno cursa todos los módulos, recibe un certificado. 
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Se cuenta con modalidad mixta, lo que indica que el proceso formativo se realiza de modo 

presencial y virtual; respecto al modelo virtual, se realizan masterclass, PDF y módulo 

interactivo. lo cual significa que las personas pueden acceder a través de una plataforma 

digital. Respecto al modelo presencial a través de diferentes actividades se reúnen a nivel 

nacional, las asociaciones, líderes y prestadores, impartiendo estos cursos de la escuela 

formándonos. 
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Como parte de la estrategia de comunicación, se cuenta con el Boletín, la Guía de 

Participación Social y las cápsulas informativas, cuyo objetivo es mantener un contacto 

permanente con las organizaciones sociales a nivel nacional. 

 

 
 

 

Acciones Incluyentes: Para este punto, el Ing. Hernández comparte que se ejecutan acciones 

como el Sinfín incluyente, el cual es un video cíclico que contiene el apoyo de un intérprete 

en lengua de señas colombiana. En las oficinas de atención al afiliado está a disposición la 

herramienta “SERVIR” de FENASCOL, la cual es virtual y sincrónica, que permite tener en 

tiempo real el servicio de un intérprete de lengua de señas colombiana para usuarios con 

discapacidad auditiva.  Adicionalmente se cuenta con la participación de un intérprete de 

lengua de señas colombiana para eventos de cara al usuario que lo requieran. La guía de 

atención incluyente, que es un documento oficial de la compañía para que cada 

colaborador conozca de primera mano cómo abordar a un usuario que pertenezca a alguna 

población diferencial. También se trabaja en incorporar ajustes razonables para garantizar 

accesibilidad en todos los canales. 
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Concluyendo su participación el Ing. Hernández menciona que, NUEVA EPS tiene el proceso 

más robusto en participación social en comparación con todas las EPS del país, buscando 

generar un diálogo asertivo, en el que se pueda enseñar, acompañar y ser incluyentes con 

todos los afiliados de la compañía. 
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4.5. Gestión Financiera. 

 
El Dr. Rincón continúa con su intervención en el espacio, indicando que, uno de los motivos 

que llevaron a que el pasado 3 de abril del presente año, la Superintendencia Nacional de 

Salud interviniera a NUEVA EPS es debido a su gestión financiera, de ahí la importancia de 

dar a conocer la siguiente información: 

a) Ingresos Operacionales:  El Dr. menciona que para el año 2023 aumentaron los ingresos, 

obteniendo así la cifra de 20.2 billones de pesos. 

 

 
 

El Dr. indica que, los presupuestos máximos están creciendo exorbitantemente, a pesar de 

que en el 2022 el Gobierno Nacional invirtió dinero adicional para el plan de beneficios que 

cubre los presupuestos máximos (UPC). En el año 2022 representaba el 9.8%, sin embargo, en 

el 2023 siguió escalando, tanto así, que llegó a representar el 13.1%, situación que requiere 

especial cuidado. 
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b) Costo Médico:  La facturación en NUEVA EPS para el año 2023 cerró con un déficit alto de 

aproximadamente 5 billones de pesos. En este punto, el Dr. Rincón explica que al 

momento de realizarse la intervención se encontró que este valor corresponde a facturas 

relacionadas con 10 mil millones de utilidades y una pérdida de 2 billones de pesos, lo cual 

genera preocupación para compañía. 

 
 
El Dr. Rincón presenta los indicadores presupuestales del año 2023 frente a los ingresos 

operacionales, obteniendo así las siguientes métricas: 
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El Dr. aclara que la cifra proyectada está en estudio, dado que el costo que se presenta para 

el año 2023, pertenece a años anteriores, por lo cual, en su momento le estará informando 

oportunamente al país, a los entes de control y a las autoridades competentes que deban 

ejercer las investigaciones correspondientes a este caso. 
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c) Patrimonio de diciembre del 2015 a diciembre de 2023: El Dr. Rincón socializa que, el 

patrimonio que anteriormente se mostraba desde el 2015, parecía ser solvente, no muy 

alto, pero siempre por encima de la línea de cero, sin embargo, para los años 2022 y 2023 

se presenta un decremento. 

 

 
 

d) Riesgos financieros: 

En el marco del Decreto 682 del 18 de abril de 2018, instrumentado por la Circular 004 de junio 

de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud, la compañía mide y gestiona sus riesgos 

financieros de liquidez, crédito y mercado de capitales.   

A continuación, se detallan los subsistemas de riesgo que se tienen:  

Subsistema de Riesgo de Liquidez: Para la medición del riesgo de liquidez, la compañía realiza 

su medición bajo la metodología: “Modelo Básico de Liquidez” definida por la 

Superintendencia Nacional de Salud, en la Circular Externa 004 de 2018   

Subsistema de Riesgo de Crédito: La compañía mide y gestiona el riesgo de crédito para 

evaluación de emisores de valores, cuenta de deudores No PBS y cuentas por cobrar a IPS. 

Sobre dichas evaluaciones se registran las provisiones correspondientes, a través de modelos 

de calificación.  
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Subsistema de Riesgo de Mercado de Capitales: La metodología utilizada para medir este 

riesgo es el VAR (Value At Risk), la cual mide el riesgo de volatilidad en cambios en las 

condiciones de mercado para el portafolio de inversiones y que pueden afectar el resultado 

de la compañía. 

5. COMPROMISOS Y CIERRE DE LA AUDIENCIA: 

 

Se da inicio a la sesión de preguntas, en la cual se da respuesta a las inquietudes que han sido 

remitidas al correo: participacion.social@nuevaeps.com.co, a las preguntas que se recibieron 

a través del hipervínculo habilitado en la descripción de la transmisión de la audiencia,  y en 

la página web de NUEVA EPS:  LINK DE PREGUNTAS PARA LA AUDIENCIA PÚBLICA RENDICIÓN 

DE CUENTAS VIGENCIA 2023.  

 

Se adquiere el compromiso, que las inquietudes que no alcancen a ser solucionadas durante 

la audiencia, quedarán registradas, consignadas y resueltas en la presente acta; y de igual 

forma, serán enviadas a los correos electrónicos de cada persona que formuló la pregunta, 

de no contar con un correo electrónico, y en caso tal de que no haya ninguna información 

que permita el envío personalizado de la respuesta, se dejará cargado el soporte de este 

documento en la página web de NUEVA EPS, el cual puede ser consultado abiertamente por 

cualquier persona. 

 

Garantizando el cumplimiento del Habeas Data y la reserva de la información, los datos de 

los usuarios que realizaron las preguntas, no serán publicados en el acta ni en la página web. 

 

Para este espacio de preguntas, El Dr. Rincón invita al Dr. Mauricio Jiménez Romero, 

vicepresidente de salud de NUEVA EPS. 

 

mailto:participacion.social@nuevaeps.com.co
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=O_uBwK-ka0a5r5YqPsQwfb0vdXxh4eBFjtopFs1FBF1UREtCNUhHSkhRQVhEM1FLQldJNzhTQVQ0US4u&wdLOR=cBCF054E9-53C9-4189-9478-67ACEB673AC5
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=O_uBwK-ka0a5r5YqPsQwfb0vdXxh4eBFjtopFs1FBF1UREtCNUhHSkhRQVhEM1FLQldJNzhTQVQ0US4u&wdLOR=cBCF054E9-53C9-4189-9478-67ACEB673AC5
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El Dr. Rincón da apertura a este bloque de inquietudes, dando lectura a las siguientes 

preguntas: 

 

1. “NUEVA EPS debe tener una política de verificación y control a los contratos con las 

instituciones prestadoras de servicios de salud, dado que algunas citas que se requieren 

oportunamente presentan demoras para agendarlas y contar con los recursos 

suficientes”. 

Respuesta: El Dr. Jiménez brinda una respuesta indicando que, se están presentando 

dificultades para la consecución de algunas citas y no es la adecuada, por lo cual se va a 

monitorear de manera estrecha a las IPS para exigirles oportunidad en el agendamiento para 

las distintas especialidades en las que se presenta este problema y para aquellas zonas 

alejadas del país como lo mencionó el Dr. Rincón, implementando tele consultas con tele 

asistencia con la ayuda de algunas universidades; esto con el fin de mejorar la oportunidad 

de agenda. 

2. “En algunas ocasiones finalizan los contratos sin informar a los afiliados”. 

Respuesta: El Dr. Rincón responde mencionando que, NUEVA EPS busca que los contratos que 

se realicen cambien, con la finalidad de que al momento de contratar se entregue a la IPS 

un determinado número de usuarios con ciertas condiciones de salud, en las que se les 

solicitará al prestador lo que se espera que haga en la prestación de los servicios de salud, 

adicional a esto, los médicos solo deben atender población afiliada a NUEVA EPS, 

garantizando así oportunidad de agenda para los usuarios y también fortaleciendo los 

laboratorios clínicos para la toma de muestras y exámenes. 

3. “Se están presentando inconvenientes con el tema del cuidador en la ciudad de Leticia, 

son unos pocos usuarios que cuentan con el servicio, pero no tienen en cuenta a todos, 

dado que los que tienen el servicio, es debido a una orden de desacato y solo tres usuarios 

lo han logrado”. 

Respuesta: El Dr. Jiménez brinda una respuesta indicando que, en algunos sitios alejados como 

es el caso de Leticia, es difícil conseguir cuidadores que estén habilitados y certificados. Esta 

situación se presenta con frecuencia en algunas zonas apartadas del país, por lo cual se 

revisará la red en el departamento del Amazonas para buscar cuidadores que estén 

realmente certificados para poder contratar con ellos y mejorar el servicio. Es importante 

aclarar que la única manera de prestar el servicio de cuidadores es a través de tutela. 

4. “¿Cómo lograr que los usuarios que realmente requieren atención de tramitología tengan 

en los territorios puntos de atención al afiliado, adecuados?” 
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Respuesta: El Dr. Jiménez responde mencionando que, trabajarán para mejorar esos puntos 

de atención al afiliado, buscando que estén cerca a los lugares de residencia de los usuarios, 

siendo así accesibles, procurando evitar que deban desplazarse largas distancias para 

acceder a los servicios requeridos. 

5. “¿Cuándo se dará a conocer la cartera real que adeuda NUEVA EPS?” 

Respuesta: El Dr. Rincón responde indicando que, como se mencionó en la presentación de 

gestión financiera, se hallaron unas facturas que no están contabilizadas, a pesar de ello, se 

ha iniciado la contabilización de estas y se le ha estado solicitando a todos los prestadores de 

servicios de salud del país, que puedan indicar cuáles son esas facturas radicadas que les 

debe NUEVA EPS. Sin embargo, están pensando en un plan para lograr superar la situación 

financiera que atraviesa la entidad, pero para esto es importante tener las cuentas claras, 

dado que hay que darles tranquilidad a los afiliados, pero del mismo modo, también a los 

prestadores de que se les va a pagar. 

6. RESOLUCIÓN DE INQUIETUDES: 

Para este bloque de preguntas, se hace la salvedad que se habilitó el correo de 

participacion.social@nuevaeps.com.co y el siguiente hipervínculo: ENCUESTA DE 

SATISFACCIÓN RENDICIÓN DE CUENTAS VIGENCIA 2023. Se obtuvo un total de 62 inquietudes, 

de las cuales 5 se respondieron durante el desarrollo de la audiencia (ver apartado anterior), 

11 se responde a través de este documento y 46 se relacionan con comentarios de 

retroalimentación positiva, respecto a la ejecución de la rendición de cuentas. 

De este modo, se da respuesta a continuación a las inquietudes que no fueron contestadas 

durante el desarrollo de la audiencia pública de rendición de cuentas de NUEVA EPS, vigencia 

2023: 

1. ¿Qué es la audiencia pública? 

Respuesta: Es un espacio en donde NUEVA EPS da a conocer a los afiliados la gestión en la 

prestación del servicio de salud, el manejo presupuestal, financiero, administrativo, los 

avances y logros obtenidos en el 2023.  

Los afiliados participarán en este proceso, analizando la información proporcionada, con el 

objeto de vigilar el uso de recursos, dar recomendaciones y propuestas que mejoren la gestión 

de NUEVA EPS.                                                                                             

2. “El costo fiscal se está incrementado por las acciones de tutela entonces ¿por qué en vez 

de cumplirlas y evitarse multas por desacato, siguen en lo mismo?” 

mailto:participacion.social@nuevaeps.com.co
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=O_uBwK-ka0a5r5YqPsQwfb0vdXxh4eBFjtopFs1FBF1UMEo2QkNIODVXNTBLTDFXV0o1VkxURVZWQi4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=O_uBwK-ka0a5r5YqPsQwfb0vdXxh4eBFjtopFs1FBF1UMEo2QkNIODVXNTBLTDFXV0o1VkxURVZWQi4u
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Respuesta:  Se están haciendo esfuerzos importantes para asegurar la prestación de todos los 

servicios a nuestros usuarios.   

En todas las aseguradoras ha incrementado el volumen de tutelas desde el año 2022 y los 

siguientes años, de acuerdo con las cifras emitidas por la Defensoría del Pueblo.  Este es un 

derecho constitucional, que tienen todos los ciudadanos, por lo que desde la compañía 

aseguramos su gestión garantizando la respuesta efectiva y damos información a las áreas 

para mitigar las causas que originan la inconformidad. 

3. “¿Qué va a pasar con el plan complementario?” 

Respuesta: Por parte de la Interventoría Administrativa para NUEVA EPS, no se ha dado 

lineamiento diferente al que se ha venido trabajando con relación a los Planes de Atención 

Complementaria, por lo que se informa que los PAC continúan estando vigentes tanto en 

comercialización como la operación. Trabajamos de manera constante para brindar una 

mejor experiencia y garantizar los servicios en salud a través de nuestros tres planes. 

4. “En Barrancabermeja el número de usuarios está aumentando cada semana en esta 

ciudad, por lo cual, necesitamos más personal para atender en línea de frente” 

 

Respuesta: Para el municipio de Barrancabermeja contamos con 2 sedes en las que tenemos 

distribuidos 6 asesores de servicio al cliente y 2 anfitriones, para un total de 8 colaboradores. 

De este talento humano contábamos con 2 vacantes, una de ellas ya se logró contratar y 

seguimos con una pendiente que se encuentra en proceso de contratación, esto con aras 

de disminuir los tiempos de espera. 

  

5. “No estoy conforme con la atención de una de las oficinas del Chocó, dado que el asesor 

no tiene carisma para atender a los usuarios, situación que está afectando la imagen de 

NUEVA EPS”. 

Respuesta: Desde la Dirección de aseguramiento de la experiencia generamos diferentes 

espacios de formación, uno de ellos tiene como objetivo desarrollar en los colaboradores de 

servicio comportamientos que reflejen un trato humanizado hacia los usuarios, a través de 

herramientas que fortalezcan las habilidades y competencias del SER y permitan ofrecer un 

servicio cálido, cercano y oportuno. Por lo tanto, seguimos trabajando en el desarrollo de 

conocimientos técnicos y habilidades blandas de nuestros asesores, para brindar la mejor 

atención. 

6. “La acción de tutela 347 obliga a NUEVA EPS que un Usuario participe en las decisiones 

que se acuerden al interior de la JUNTA DIRECTIVA de NUEVA EPS SA ¿Qué validez tiene la 

convocatoria que se está llevando en este proceso si no hay Junta Directiva?, existe un  
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Agente Interventor que tiene unas obligaciones diferentes a lo que ordene la Junta 

Directiva de NUEVA EPS que está intervenida. Quiero participar en el proceso, ¿cuál es su 

legalidad?” 

Respuesta: Mediante Resolución No. 2024160000003012-6 del 03 de abril de 2024, la 

Superintendencia Nacional de Salud ordenó la toma de posesión inmediata de bienes, 

haberes y negocios y la intervención forzosa administrativa para administrar a NUEVA EPS S.A., 

a través de la cual ordenó la separación de la Junta Directiva de la sociedad y nombró un 

Agente Interventor, según se indica en los artículos sexto y séptimo, respectivamente del 

aludido acto administrativo, democrático y participativo, a través del cual se “garantiza la 

participación de todos los usuarios”, reiterando que dicho proceso busca continuar 

preservando y asegurando el derecho fundamental amparado por la Corte mediante el fallo 

T-347-2012, que asume como esencial: De conformidad con lo preceptuado en el Decreto 

1922 de 1994 “Por el cual reglamenta la intervención del Ministerio de Salud en el Sistema de 

Seguridad Social en Salud, conforme a lo dispuesto en el Decreto-ley 056 de 1975, la Ley 60 

de 1993 y el Decreto 1298 de 1994”, no es posible predicar la inexistencia del órgano social 

Junta Directiva en NUEVA EPS, toda vez que la misma se encuentra, - durante el término de 

intervención-, en cabeza del Agente Interventor: 

“Artículo 16. Facultades del Interventor. La autoridad en ejercicio de las facultades de 

intervención total o parcial, según el caso, puede: 

(…) “3. Ejercer las funciones de la Junta Directiva por el término que dure la facultad de 

intervención.” 

Así entonces, frente al primer interrogante, la convocatoria tiene plena validez pues de 

conformidad con la normatividad que otorga funciones al Agente Interventor, la figura del 

órgano social se encuentra asumida por este. 

Debe recordarse que la Corte Constitucional en Sentencia T-347-2012, estableció la 

obligación de garantizar el derecho fundamental de participación social, a través de la 

elección de un representante nacional de los usuarios que tenga voz ante la Junta Directiva. 

“ (…) Retomando lo anteriormente expuesto, puede concluirse que el derecho a la 

participación (i) es un derecho fundamental; (ii) es expresión del principio democrático del 

Estado Social de Derecho; (iii) su fundamento, entre otras disposiciones superiores, se 

encuentra en el artículo 2 que establece como fin estatal “(…) facilitar la participación de 

todos en las decisiones que los afectan(…)”; (iv) expresa un modelo de comportamiento de 

los ciudadanos; y (v) a través de esta garantía, se fortalecen y democratizan las instancias de 

representación y se promueven valores constitucionales como el pluralismo y la tolerancia.” 
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En este sentido, la EPS para continuar dando cumplimiento a lo ordenado por la Corte 

Constitucional, para el periodo 2025-2026, dio apertura al proceso electoral. 

“que esta participación produzca efectos jurídicos, lo cual también es un deber a cargo de 

la entidad accionada, pues, sin duda alguna, en esta disposición legal se concreta una real 

oportunidad de participación que debe trascender la teoría a un verdadero reconocimiento 

de un derecho fundamental, y esto se garantiza en la medida en que la participación de los 

usuarios a través de un representante ante la Junta Directiva de NUEVA EPS genere 

consecuencias y tenga la potencialidad de incidir en la transformación de realidades en este 

escenario específico”. (negrilla fuera de texto) 

Se extrae de lo precisado por la Corte Constitucional en la aludida sentencia que esa real 

participación se orienta a que el representante elegido pueda articular para proponer y 

concertar las medidas necesarias para mantener y mejorar la calidad de los servicios, así 

como propender por la defensa y la atención adecuada de los usuarios del servicio de salud, 

vigilando que las decisiones que se tomen, se apliquen según lo acordado, proponer mejoras 

en la atención, entre otros, todo ello a través de su actuación ante la instancia de la 

administración de la EPS (una de ellas la junta directiva), siendo este el real objeto de su 

elección. 

Dicho lo anterior, es preciso entonces decir que el tema de la intervención de una EPS es un 

proceso atípico, calificado como “un mecanismo excepcional” mediante el cual el ente de 

inspección, vigilancia y control en forma temporal asume las funciones de administración de 

la entidad, no obstante, la entidad continúa desarrollando su objeto social esencial que es el 

aseguramiento en salud en garantía de la prestación de los servicios de salud de sus afiliados. 

Reiterando entonces el obligatorio cumplimiento para NUEVA EPS en materia de participación 

de los usuarios del sistema de salud - con independencia de la situación de intervención -, la 

entidad procura por preservar el cumplimiento de lo ordenado por la Corte Constitucional a 

través del mantenimiento de los mecanismos y condiciones para ejercer la participación 

social en salud en las decisiones propias de la atención de los usuarios que concrete y 

materialice el derecho fundamental a la salud en el marco de la Ley Estatutaria de Salud 1757 

de 2015 y la Resolución 2063 de 2017, entre otra normas vigentes que rigen la materia. 

En consecuencia, el proceso electoral de Representante de los Usuarios no solo es un proceso 

válido y legal, sino obligatorio para NUEVA EPS tanto a la luz del ordenamiento legal vigente 

como de lo ordenado en la Sentencia T-347-2012 emitida por la Corte Constitucional; NUEVA 

EPS siempre debe garantizar el derecho de participación social de sus afiliados a través de un 

proceso democrático de elección de representante de los usuarios, que “genere 

consecuencias y tenga la potencialidad de incidir en la transformación de realidades”. 
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Así entonces, frente al segundo interrogante, es claro que se trata de un proceso que goza 

de legalidad y frente al cual existen todas las garantías para los usuarios participantes en el 

cumplimiento de los requisitos establecidos. 

7. “¿Por qué NUEVA EPS no respeta los fallos de tutela por violaciones al derecho 

fundamental a la Salud, e igualmente ordena remisiones con entidades con la cual no 

tienen convenios para realizar procedimientos?” 

Respuesta: El direccionamiento de los pacientes para el acceso a servicios de salud en NUEVA 

EPS, tanto en el ámbito ambulatorio, como hospitalario, incluyendo el proceso de referencia 

y contrarreferencia, se realiza dentro de la red de IPS contratada y con capacidad de prestar 

el servicio requerido, atendiendo la prescripción realizada por el médico tratante. Al interior 

de la entidad se cuentan con mecanismos de verificación y control, para que dicho 

direccionamiento se haga acorde a la oferta de servicios que cada entidad de la red tiene 

contratada con NUEVA EPS. Particularmente para casos clasificados como Vitales, en 

referencia y contrarreferencia hospitalaria, se pueden direccionar pacientes a IPS no 

contratadas, previa validación que cuentan con la capacidad técnico científica para 

brindar el manejo requerido por el afiliado. 

8. “¿Por qué los servicios de ayudas diagnósticas, sillas de ruedas y cuidadores tienen el 

restringido acceso al obligar su prestación por una acción de tutela, siendo evidente la 

necesidad, según el médico tratante?” 

Respuesta: De manera general, debe aclararse que el acceso a servicios de salud no requiere 

la existencia de una acción de tutela para el acceso a los mismos, y, por el contrario, la EPS 

dispone todas las acciones requeridas para garantizar el efectivo acceso en servicios de 

salud.  No obstante, debe tenerse en cuenta las coberturas de servicios conforme lo 

establecido normativamente y diferenciarse según las necesidades de cada afiliado: los 

servicios de ayudas diagnosticas, son servicios de salud incluidos en el plan de beneficios en 

salud de acuerdo con resolución 2366 de 2023 y en tal sentido se prestan conforme la 

necesidad de cada afiliado de acuerdo con la indicación y ordenamiento por parte del 

profesional de salud. Respecto a las sillas de ruedas y cuidadores, debe aclararse que son 

servicios adicionales a la atención de salud, que no están financiados con recursos de la UPC 

ni con cobertura a través de presupuestos máximos (a través de MIPRES) por eso no 

corresponde a la EPS, su cobertura. 

 

 

 



 

MACROPROCESO SUSCRIPCIÓN Y MANTENIMIENTO DE LA 
AFILIACIÓN 

PROCESO PARTICIPACIÓN SOCIAL 

VERSIÓN: 
2.0 

CODIGO: 

C-01-08-F-004 

ACTA AUDIENCIA PÚBLICA VIRTUAL DE RENDICIÓN DE CUENTAS 

DE NUEVA EPS VIGENCIA 2023 

FECHA 
ACTUALIZACIÓN: 

Octubre de 2019 

 

 

 Página 
100 

 

  

GENERALIDADES DE LA REUNIÓN / DESARROLL 

O AGENDA / CONCLUSIONES Y DECISIONES 

 

9. “¿Por qué si tengo una enfermedad laboral en la historia aparece común?” 

Respuesta: En el software de historia clínica de PANA+ se encuentran las marcaciones de los 

procesos médico laborales cursados a cada afiliado, pero el médico debe acceder a este 

durante la consulta médica. Para mayor facilidad, se sugiere que el afiliado desde la 

facturación de la consulta, informe que asiste por consulta de enfermedad laboral. 

Adicionalmente, se les recuerda a los afiliados que, si es enfermedad laboral en firme, las 

Administradoras de Riesgos Laborales (ARL) cuentan con una red de servicios (IPS) para 

atender afiliados que presentan enfermedad laboral aceptada; es decir, puede recibir las 

atenciones por la enfermedad laboral directamente en la ARL. 

10. “¿Qué van a hacer para que los canales que tienen en NUEVA EPS sean más fáciles? Soy 

mayor y muchas veces se me dificulta, sobre todo los que se manejan por el celular y el 

computador.” 

Respuesta: Se tiene una estrategia de canales de autogestión, como la APP y el WhatsApp, 

en aras de simplificar el acceso a los servicios para que la respuesta sea más rápida; así mismo, 

se ha trabajado en el entendimiento del comportamiento del usuario, dado que hay afiliados 

que prefieren los canales tradicionales, debido a la dificultad que tienen hacia las nuevas 

tecnologías; por lo anterior, se han reforzado las habilidades del equipo en los canales 

presenciales, para mantener los niveles de servicios adecuados en la atención. 

11. “¿Cómo puedo hacer parte de su Asociación de Usuarios?” 

Respuesta: Para participar en la Asociación de Usuarios son necesarios tres requisitos: Ser 

mayor de edad, estar en calidad de afiliado activo como beneficiario o cotizante de NUEVA 

EPS y manifestar por escrito o de modo verbal la voluntad de participar en la asociación. Para 

ello, puede enviar la solicitud al correo participación.social@nuevaeps.com.co; una segunda 

opción, es llevar la solicitud  a la oficina de atención más cercana, o también remitirla a los 

miembros de la asociación departamental actual de su zonal. 
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