PREUNTAS RENDICION DE CUENTAS

VIGENCIA 2019

Preguntas

1. ¢(Qué estan haciendo para solucionar las 6rdenes médicas que estos momentos estan
retenidas por la pandemia?

Respuesta:

NuevaEPSha dispuesto carlas no presenciales en donde se podran gestionar ordenes de
servicios que requieran ser autorizadas por nueBRsS, si aln no cuenta con nuestpp
NUEVAEPSMOVIL. Lo invitamos a descargarla por medio de la tienda play [stoee
Android oApp Sore paraiPhonede maneragratuita o puede acceder a ella en la opcién
tramites en lineas, por nuestra pagina web.

2. Tengo una inquietud/o soy una paciente con enfermedad de base siento qaézde esta
pandemiaha sido poca la informacién que nos han bigld ¢ coOmoacceder a los servicios
de salud para continuar con el tratamiento que tenemos de por vida me gustaria que no
tuvieraen cuenta ya que estarsalesorientade?

Respuesta:

Nueva EPS ha dispesto para los usuarios a través de nuestra pagina web
www.nuevaeps.com.caina forma facil y sencilla para acceder a la informacién, orientacion
y direccionamiento de los servicidalscando la solucidén para los tramites de nuestros

afiliados,por medio de nuestro asiente virtual {SOY EVA!

3. Antes de formular mi preguntguiero agradecer a Nue\EP $or el servicio brinddo en el
tratamiento de mi hijaAunque han existido muchos contratiempos y demoras. Siempre
cumplen en todo lo ordenado. Quéopciones va a brindadNuevaEPS a los pacientes de
alto costo aie el medicamento idoneo para su trataanto presente desabastecimiento?

Respuesta:

NuevaEPSjarantiza a sus afiliados el suministro constante de los medicamentos requeridos
para los pacientes de acuerdo a sutgbagia, teniendo en cuenta su disponibilidad y
comercializaciondebido a que en ocasiones existen restricciones emitidas por el ente
regulador INVIMA. En estos casos se valida con el profesional médico la alternativa mas
idéneapara dar continuidad al tratamiento inicialmente indicado


http://www.nuevaeps.com.co/

4. Acabo de escuchar que lositnites se pueden hacefiatelefonica. Pero el usuario llamay
no contestan, se llamay se cae la llamada, lo dejan a unoligresy despuésde 30 o 40
minutos se cae la llamada, hay llamadas que contedempuésde una espera de media
hora omas o en el momento nuestros operariestanocupados|lamemas tarde, se llama
mastarde y es lo mismo. esto debe ser solucionado urgentementepecade pandemia.

Respuesta:

Nueva EPStrabaja constantemente en planes de mejoras y acciones correctivas, para
garantizar las acciones del servicio de manera eficientdpganto, lo invitamos a ser uso
adicional, de la app movil y la pagina welyjedros equipos de asesores estdisponible

para solucionar los inconvenientes de nuestros usuarios y responder a la brevedad.

5. Después de la rendicion de cuentagquisiera saber los propésitos futuros, para nosotros
los Usuarios, partiendo de la bag&®oronavirus, visto desde el angulo de las personas
mayores y en general las que tienen afectaciones que sean proclives, a dichas
enfermedades, y como?ne el desarrollo de las mismas, varsé seguridad de
medicamentos teniendo en cuentpie hoy se regiséin muchas falencias en ese tesubre
todo en las regiones mas apartadas duan venido insistiendo con mucha fuerza.

Respuesta:

Nueva EPScontinlia estableciendo planes de mejora y medidas correctivas para el
fortalecimiento en la red de farmaciag suminstro constante de los medicamentos
requeridos por nuestros usuarios con base en el ordenamiento indicado por el profesional
meédico para su tratamiento.

6. Buenosdiasmas que pregunta es inquietud en cuanto aajaicaciénde la nueva no
funciona ygeneralmente dicencomuniquese&on el administrador y hastdli. Por favor esto
se necesita

Respuesta:

Nueva EPScontinta fortaleciendo los canales no presenciales para el uso de nuestros
afiliados, lo invitamos a realizar su tramites también por mediovdey.nuevaeps.com.co

en la opcién tramites en linea, dando clic en nuER8névil, Soy EVA y video atencidén en

el cual cualquiera de nuestros funcionarios de servicio al cliente se encuentran a su
disposicién pararientarle.

7. Entrega de domicilio para los adultos mayores, no funcipna contestan los tel@nos.

Respuesta:


http://www.nuevaeps.com.co/

Nueva EPS tiene varios canales para entrega de medicamentos, como son entrega de
medicamentos a domicilio para afiliados priorizados (si&detto mayor de 70 afios o estas
catalogado como priorizado y cuentas con la formula médica vigente para ser entregado)
Por AUDIFARMA

a. puedes solicitar €l envi6 por los canales digitales tales como; web
www.audifarma.com.co/cuidandot® por la app AUDIFARMA

b. un acudiente mayor de edad, que no sea un adulto mayor y que no tenga una condicién
de salud catalogada como prioridad de emergencia sanitaria, puede acercarse a la farmacia
y recibir los medi@mentos. La persona mayor de edad debe seguir las recomendaciones
gererales.

Por ETICOS

Comunicate a la linea telefébnica que corresponda a tu dispensario.
Barranquilla N° 7074 Carrera 53 N-75{Norte) 301236132331482261123157411908
Barranquilla N°7075 Calle 45 N. 1811 murillo (Sur) 3629863854771 3183414062
31624444675

Barranquilla N° 6075 Calle 85 N-3% Loc. 5 Edif. Granada Norte 373930D2778504
Barranquilla N° 6076 Calle 45 N-1BL murillo (Sur) 30444983008660207

¢ Por quéla nueveEP Sjuiere cambiar los medicamentos no pos recomendados por médicos
a los usuarios

Respuesta:

Nueva EPS, se rige a los lineamientos y normas vigentes en cuanto a la prestacion de
servicios de salud, por o que no tiene injerencia en la modificacion de los tratamientos
farmacéuticos 0 médicos ordenados al momento de la atencién por el profesiosalutk
tratante, se debe tener en cuenta la dispensacién del medicamente, segun la formula con
base a las inclusiones del plan de beneficio de salud (registro INVIMA vigente) y en las
excepciones o exclusiones bajo las indicaciones de lo aprobaddl P&ES

¢Por quéla nuevaEPSen Barranquilla cerro las oficinas y atencion al usuario dejandonos
desamparadad®

Respuesta:

Nueva EPS, gente cuidando gente, pmrmas debioseguridad hemos creado una
plataforma de comunicacion en linea, un asistente virt@ahmuestra poblacién de nueva

EPS que te saluda jhola soy E\&EVA puedes acceder por via web en nuestra pagina
www.nuevaeps.com.cpo desde la app nueva EPS movil, alli te brindaremos informacién o
direccioramientos con nuestros asesores especializados para resolver tus inquietides.

cred con la idea dgestionar los tramites de oficina, afiliaciones, licencia e incapacidades,
devolucion de aportes y soporte de transaccion en linea. De esta forma en niogdento

hemos dejado en abandono a los usuarios, precisamente pensando en la seguridad y riesgos



http://www.audifarma.com.co/cuidandote
http://www.nuevaeps.com.co/
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gue conlleva al salir de sus hogares, fueron creados nuestras opciones de atencién no
presenciales.

¢Porgque en barranquilla no responden los derechopetcion de servicios desaisuarios,
médicos y medicinas?

Respuesta:

Los derechos de peticion se estan radicando a través de nuestros canales no presenciales
tales como EVA, pagina web, desdeARPNUEVA EPBIOVIL, oen comunicacion por
nuestras lineade atencion para luego ser gestionadas por medio del equipo de servicio al
cliente, en busqueda de soluciones a los diferentes casos enviados por nuestros usuarios.
Las respuestas se dan en los tiempos legalmente establecidos.

¢ Por quélos usuarios tenmos que acudir a la superintendencia de salud para resolver las
inquietudes y solicitud de los servicios que presta la nlE®& sus usuarios, se viola el
derecho da saludporquehay personas que demoran hasta cuatros@e para resolver los
problemas?

Respuesta:

NuevaEPSesponde de acuerdo a los términos y tiempos de ley, tiene habilitados diferentes
canales en los cuales podemoecepcionary resolver las inquietudes de los usuarios.
canales presenciales (oficinas de atencion a los afiliadospyesenciales (web, app mavil,
portal transaccional, Call center 01800095443077022) con el fin de gestionar sus
requerimientos de manera virtual y desde la seguridad de su casa.

Con esta nueva modalidad digitaklgncidnsigue siendanaslenta,en Cartagenala clinica

el bosque no es que nos brinde buena atencién hospitalaria. Que pasa con las pruebas
COVlDas cuales no lasstanhaciendo a tiempq asicuandoquieren darel resultado la
persona yastagrave. ¢ Cuando se haran las pruebas en afgusitios especificos como lo
estan haciendo otras EP®dr favor mejoatencion

Respuesta:

NuevaEPSsta realizando una captacién de caposibles paraealizar oportunamente la
toma de muestras y ercumplimiento alos lineamientos delMinisterio de Salud
adicionalmente, sehan establecido convenios con tad de atencion para latoma y
procesamiento de las muestras con el fin de aumentar la cobertura en la poblacion de
Cartagena.

¢Quéestanhaciendo para tratar a los pacientes contagiados con cafions?

Respuesta:
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Se garantiza lprestaciénque requiera segumédicotratante, existe un protocolo de visita
domiciliaria durante el manejo de su enfermedadj mismo se garantiza la entrega de
medicamentos a domicilio.

¢, Qué espacios de participacioingeraccion virtuales se han creado para la comunicacion
con los usuarios?

Respuesta:
Nueva EPS cuenta con los siguientesates denteraccion.

VIDEO ATENCION:

Es un canal donde el usuario cuenta con la disponibilidad para realizar sus copsultas
tramites a través de la interaccién con un asesor por medio de una video llaR@tEmos
acceder por medio de la pagimavw.nuevaeps.com.cceencontrando la opcion de asesor

en linea, brindando una atencion deidald y de respuesta a sus solicitudes

GESTION CHAT EVA

Desde el mes de noviembre de 2019, NuBRghabilitd el canal chat a través de la APP
movil, teniendo ercuenta la emergencia sanitaria y la cuarentena declarada por el Gobierno
Nacional, desde el 2fe marzo se realiz6 la habilitacion del canal para que los tramites que

se realizan en oficina puedan seamitadospor los afiliados a través de este medio
necesidad de desplazarse y garantizar que se acataran las disposiciones de la emergencia
santaria; por lo mismo, se acondicion6 para la recepcién y envio de archivos por el mismo
medio para facilitar la entrega de documentacion y evitar tramites y tiempos innecesarios.

Canal telefénico de NuevaPS

REGIMEN CONTRIBUTIVO:

Linea gratuita nacion&18000954400 y en Bogota 3077022.
REGIMEN SUBSIDIADO:

Linea gratuita nacional 018000952000 y en Bogota 3077051.

LINEA EXCLUSIVA COVID
#961 desde celular MOVISTAR, CLARO y TIGO o desde un fijo o celular de
cualquier operador 018000930100.

¢ Por quéNuevaEPS$ho ha realizado un proceso de integracién vertical como lo autetiza
articulol5 de laley 1122 del 2007, en donde se estipuianite de % de integracion vertical
del 309@ Al ser laEPSnasgrande depaisla compafiia debe pensar en estdrategia para
ofrecer cadaliaun mejor servicio.

Respuesta:
Por ahora sestananalizando diferentes escenarios para poder a futuro desarrollar estos
proyectos.


http://www.nuevaeps.com.co/
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¢Comovan hacer los pacientes que se le dificultad la tecnologia y smles? necesitan
gue le tomen sus signos vitales para que no lleguen a urgencias dejandolos hospitalizados
comoestapasando

Respuesta:

Durante el mes de junio sestaraimplementando con las IPS primariasatencionen
domicilio de la poblacién en riesgo para hacertoaes por elmédicotratante de manera
presencial en casédsimismo a partir detlia30 de mayo a las 7 am. la Clinica Nueva El Lago
dispondra de lalinea 3142457570 para que nuestros afiliados puedan consultar
telefénicamente cualquier inquietud médica frente a la posible necesidad de asistencia al
servicio de urgencias las 24 horas.

¢ ComdNuevaEP 2sta vigilando que los operadores de medicamentos estdéregando a
domicilio los medicamentos a los usuague estan en el grupo de riesgo?

Respuesta:
Se realiza seguimientoteavésde un reporte que entregan las farmacias con los datos de
los afiliados @uienessele entregan los medicamentos a domiaili

¢, Qué medidas tiene la nueva EPS, en cuento a la prioridad a la entrega de medicamentos a
domicilio para las personas con discapacidad, o que se encuentran en servicios domiciliarios
paraevitar situacionesle riesgo a la salud?

Respuesta:

Los afiliadeque se encuentran priorizados son aquellos definidos goaidaciénen riesgo
segun eMinisterio deSalud, poblacién que se encuentran con discapacidad no hace parte
de estos criterios.

Referente a las formulas médicas y autorizaciones, la NEB®&isminuyo el tamafio de la

letra y se presentan muchas dificultades para su lectura, inclusive se presentan algunas
impresiones muy clarasdeficientes y al tomar una fotpara solicitar medicamentos para
mayores de 70 afios nad entienden y manifiestano paderlas despachar por falta de
legibilidad.

Respuesta:
Lasférmulasque se realizan en las IPS primarias pueden ser visualizadas en las farmacias,
frente al tamafio de la letra es una medigstandarpara todas las formulaciones.

La entrega de los mézhmentos es una farsa el envio a domicilio ya que le envian mensajes
y correos;al enviar esos documentos no los entregan.



21.

Respuesta:
Los afiliadogjue se encuentran priorizados son aguellos definidos cpoftaciénen riesgo
segun eMinisterio deSalud, poblacion con discapacidad no hace parte de estos criterios.

Solicito por favor simplifiquen el acceso a la pagina de N&R&l igual que las plataformas
de las farmacias Cafam y Colsubsidio y que cumplan en la entrega de medicamentos a
domicilia

Respuesta:

La construccién de la pagina web y su continua actualizacién estd fundamentada en
metodologias centradas en el usuario, permitiendo un facil y r4pido entendimiento
de cada uno de los contenidos que en ella reposa.

Desde el inicio de la cuarentena, NUEWRS habilitd en su pagina web un
sitio exclusivo de facil lectura donde el afiliado podra solucionar sus inquietudes y
entender el proceso de acceso durante la contingencia a los canales de atencion,
actualizandolosle manera constante de acuerdo dasnecesidaés

Teniendo en cuenta lagbservaciones, sgescriben modificaciones planteadas para el chat
de la pagina web:
Se aumentari el tamafio de fuente para mejorar la visualizacion en personas con
dificultad visud o adulto mayor y dar a conocer de manera formal los horarios de
disponibilidad del canal y los horarios de atencion de los Asesores cuando su
conversacion requiere ser transferida a un Asesor para atencion personalizada asi:
A. Ampliar en tamafio la caja dehat para permitir mayor visualizacion de los
usuarios
B. Aumentar el tamafio de la fuente de letra utilizada en el chat para que los
usuarios puedan leer mas facilmente el contenido.
C. Ajustar el mensaje de saludo inicial del ChatBot para comunidaratio de
disponibilidad del robot y el horario de atencién cuando su solicitud requiere
ser transferida con uasesor de servicio al cliente.

Las plataformas de CafanCylsubsidi@stansiendo ajustadas para facilitar la navegacion.
Consientes de genar acompafiamiento en es@gestion se han disefiado afiches como de
este servicio Anexo 1 Cafam, Anexo 2 Colsubsidio.
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%Canale.s para entrega
de medicamentos

SERVICIO PARA LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS

A DOMICILIO DE LOS AFILIADOS PRIORIZADOS:

¢CoOmo acceder a los medicamentos a domicilio? - NUEVA EPS te invita a quedarte en casa. Si eres adulto
mayor de 70 afos o tienes una condicién de salud catalogada como prioridad por la emergencia sanitaria y
cuentas con una formula médica vigente para ser entregada por CAFAM, hemos dispuesto las siguientes

opciones para que puedas recibir tus medicamentos:

Pide el envio a domicilio de tus medicamentos de CAFAM a través del formulario web
http:/www.cafam.com.co/droguerias y selecciona la opcion de DISPENSACION INSTITUCIONAL DE

MEDICAMENTOS A DOMICILIO.

En caso de tener inconvenientes en el registro de la pagina web, puedes hacer la solicitud a

través de los siguientes correos, dependiendo tu ciudad

Para Bogota: Correo domiciliosdispensacionli@cafam.com.co |

Para Manizales: Correo domiciliosdispensacionmanizalesl@cafam.com.co /

» En el asunto debes escribir: Solicitud Medicamentos y el nimero de documento identidad del

paciente.

» Debes tomar una fotografia por imagen de la férmula médica con firma y documento del
paciente y adjuntarlo al mensaje. Es importante que sea legible para poder enviar sus

medicamentos.

En el cuerpo del mensaje debes relacionar los siguientes datos:

* Nombre completo del paciente
* Documento de identidad del paciente

» Direccion completa de envio, incluyendo el barrio y segin aplique el nombre del edificio y

apartamento y si es casa, indicarlo).
Ciudad
Numeros telefénicos de contacto (celular y fijo).

del envio del mensaje.

en el momento de la solicitud de tu domicilio.

Fecha y franja horaria de entrega, teniendo en cuenta que la entrega sera hecha 48 horas después

Es importante que tengas en cuenta la vigencia de la autorizacion, la cual debe tener fecha activa

De no poder acceder a la pagina web puedes comunicarte al call center de CAFAM con el fin de

programar tu domicilio, los niumeros de contacto son:

Bogota: 650 5222 Manizales: 896 2205

En la llamada se realizara la validaciéon del nimero de autorizacion y si se requiere el pago de cuota
moderadora. En esta misma llamada te daran las indicaciones para enviar la documentacion necesaria para

el domicilio

ENTREGA DE MEDICAMENTOS A UN TERCERO

Un acudiente mayor de edad, que no sea un adulto mayor y que no tenga una condicién de salud catalogada como
prioridad por la emergencia sanitaria, puede acercarse a la farmacia y recibir los medicamentos. La persona mayor

de edad debe seguir las recomendaciones generales.

» Debes contar con una férmula médica vigente emitida por
el médico tratante o transcriptor, esta puede ser digital o
fisica

> Si tu medicamento requiere autorizacion, es necesario
contar con el SMS enviado por NUEVA EPS a tu nimero
celular registrado, este contiene el cédigo de autorizaciéon
con el cual puedes reclamar el medicamento.

» Es necesario presentar tu documento de identificacién.

RECOMENDACIONES PARA RECIBIR MEDICAMENTOS EN
FARMACIA:

Adicional a las recomendaciones generales, es importante
adoptar lo siguiente:

» De acuerdo a los pronunciamientos de las autoridades
nacionales de salud, para el ingreso a la farmacia es
necesario el uso del tapabocas, sin este elemento de
proteccion personal no sera posible permitir el ingreso.

v

v

Sélo se permite el ingreso de una persona a reclamar
medicamentos, no asistas con nifios ni acompafantes a no
ser que sea estrictamente necesario.

Con el fin de cumplir las normas establecidas por las
autoridades nacionales y locales de limitacién de personas
en espacios masivos y demas disposiciones vigentes, con
el objetivo de mantener la salud y bienestar de los
afiliados y colaboradores, solo se permite el ingreso a un
nimero maximo personas a la sala de espera
dependiendo la capacidad, agradecemos tu comprension
con esta medida de prevencion.

Mientras permanezcas en la fila, aplica las buenas
practicas de prevencion como el distanciamiento social y
el uso continuo de los elementos de proteccién personal.
Todas las farmacias estan atendiendo en su horario
habitual y cumpliendo los ordenamientos de las
autoridades locales, en los casos que esto lo modifique.
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Droguerias

Colsubsidio

SERVICIO PARA LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS
K@ A DOMICILIO DE LOS AFILIADOS PRIORIZADOS:

éCoémo acceder a los medicamentos a domicilio? NUEVA EPS te invita a
quedarte en casa. Si eres adulto mayor de 70 afios o tienes una condicién
de salud catalogada como prioridad por la emergencia sanitaria y
cuentas con una férmula médica vigente para ser entregada por
COLSUBSIDIO, hemos dispuesto las siguientes opciones para que puedas
recibir tus medicamentos:

Formulario web: https://www.medicamentoscolsubsidio.com.co/

Lineas de atenciodn telefénica:

Bogota: 7469830 Medellin: 6042473 Nacional: 018000413624 |

Si estas en Medellin, puedes descargar la APP Medicamentos Colsubsi-
dio y hacer la solicitud del envio de tus medicamentos, la aplicacién esta

disponible en:
£ Available on the [ GETITON
« App Store ® Google Play

Un acudiente mayor de edad, que no sea un adulto mayor y que no
tenga una condicidn de salud catalogada como prioridad por la
emergencia sanitaria, puede acercarse a la farmacia y recibir los
medicamentos. La persona mayor de edad debe seguir las
recomendaciones generales.

06 0 00

» Debes contar con una formula médica P Solo se permite el ingreso de una

vigente emitida por el médico tratante o
transcriptor, esta puede ser digital o
fisica

» Si tu medicamento requiere autorizacion,
es necesario contar con el SMS enviado
por NUEVA EPS a tu niumero celular
registrado, este contiene el codigo de
autorizacién con el cual puedes reclamar
el medicamento.

» Si eres un acudiente recibiendo los
medicamentos de un tercero, es
necesario presentar tu documento de
identificacion.
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RECOMENDACIONES PARA RECIBIR
MEDICAMENTOS EN FARMACIA:

Adicional a las recomendaciones generales,
es importante adoptar lo siguiente:

» De acuerdo a los pronunciamientos de las
autoridades nacionales de salud, para el
ingreso a la farmacia es necesario el uso
del tapabocas, sin este elemento de
proteccion personal no sera posible
permitir el ingreso.

persona a reclamar medicamentos, no
asistas con niflos ni acompafantes a no
ser que sea estrictamente necesario.

P Con el fin de cumplir las normas
establecidas por las autoridades
nacionales y locales de limitacién de
personas en espacios masivos y demas
disposiciones vigentes, con el objetivo
de mantener la salud y bienestar de los
afiliados y colaboradores, sélo se
permite el ingreso a un nimero maximo
personas a la sala de espera
dependiendo la capacidad,
agradecemos tu comprension con esta
medida de prevencion.

P Mientras permanezcas en la fila, aplica
las buenas practicas de prevencion
como el distanciamiento social y el uso
continuo de los elementos de
proteccién personal.

P Todas las farmacias estan atendiendo en
su horario habitual y cumpliendo los
ordenamientos de las autoridades
locales, en los casos que esto lo
modifique.

22. Se ha necesitado autorizaciones para solicitar medicamentos de alto costo, al llegar a la
oficina se encuentra con un namero telefénico, llama uno le contgsterade ingresaa la
plataforma y solicitarla, lamentablemente muchos de los usuarios no sabereguna
plataforma para solicitar una autorizacion, gente de la tercera edad e incluso del campo, en
esta crisis deberia de haber una persona en la oficina atendiendo esta emergencia, gracias.
(la oficina permanece cerrada).

Respuestase relaciona estaespuesta también para la preguntso. 24.
Nueva EPS esta en proceso logistico, de alistamiento y adecuacion de las sedes para prestar
servicio conforme con las medidas necesarias de proteccién para nuestros afiliados y
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funcionarios. Pensando en la atentide los afiliados, antes de la apertura de la oficina
nuevamente, tiene su disposicidoanales telefonicas

REGIMEN CONTRIBUTIVO:

Linea gratuita nacional 018000954400 y en Bogota 3077022.
REGIMEN SUBSIDIADO:

Linea gratuita nacional 018000952000 yBagota 3077051.

En losservicios destaslineashemos presentado un aumento dasta 19% en el volumen
de llamadas atendidas por agente.

Siendo conscientes de que no todos los adultos mayores tienen la facilidad para acceder a
medios virtuales, se hdlio en el contact center la opcion para la radicacién de solicitudes
de autorizacion de servicios y respuesta via SMS.

PLANES DE ACCION:

1. Se tiene proyectado el ingreso de 40 asesores adicionales para la atencion de la linea de
régimen contributivo: @ ingresaran el dia 25 de mayo yaficionalesl primero de junio.
Actualmenteeste grupo de personas se encuemten proceso de capacitacion.

2. Se esta trabajando actualmente en un desarrollo para que los afiliados auto gasdion
informacion de suautorizaciones jogrenrecibir a través de su celular via mensaje de texto

un resumen en PDF con la informacion de las autorizaciones que se encuentran vigentes,
cbdigos de aprobacion, fecha y lugar de entrega, esto con el fin de que el afiliado tenga
acceso a la informacién de manera rapida evitando procesos adicionales.

De igual forma se ha venido trabajando en material de apoyo que faciliten la navegacién en
los canales no presenciales, dejamos a su disposicion

VIDEO ATENCION:

Es un canal donde ebkuario cuenta con la disponibilidad para realizar sus consultas y
trAmites a través de la interaccién con un asesor por medio de una video llaB®dacede

a travésde la paginavww.nuevaeps.com.coencontrandola opcién de asesor en linea,
brindando una atencién de calidad y de respuesta a sus solicitudes.

He venido solicitando un televisor en la oficina de atencion del usuario, es injusto que no le
hayan puesto ya que este es muy indispensable para muchos de los usuarios, 1o uno para
gue veanlos derechos y deberes en nuestra BRSsegundo para que se naie cudles

son losservicios o portafolio que presta nuesE®S

Respuesta:
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Con respecto al Televisor, esta solicitud ya la tiene NEB#&nrevision, ereste momento
el espacio de la oficina dificulta ldicaciéndel mismo, noobstante,se estanevduando
opciones

Séque han dado adelantos tecnol6gicos para agilizar seridciestros municipios y nuestra

gran poblacion necesitagte las oficinasiuevas pido reabrir corprontitud los usuarios han

tenido problema de ingresar por los sistenta&fonos que nunca contestan contrasefas

gue no las recibe y ademas muchos usuarios que no saben aun utilizar celulares Las
asociacionesayudamos,pero aln se solicita lapertura y el mejoramientaoficinas en
CundinamarcaNO olviden son mayoria poblacida Campo Gracias.

RespuestaSe encuentra en la pregunta 22.

Solicitamos medicamento mejorar atencion y faltantes llevamos Cundinamarca desde el
afio pasado con dificultades grandes y no hay soluciones concretas gracias

Respuesta:
Secontinuaraseguimiento con los proveedores de medicamentos, hoy Cafam garantiza
entrega a domicilio ebJbaté

Para una cita coespecialistagme pueden hacer una tensultapara leer los examen@s

Respuesta:
Actualmente la consultmédicageneral y de especidiides se realiza peeleconsulta.

S revisemuy bien cuando se requiere un insumo la pertinencia para autorizar y no dejar
usuario a la deriva con sus complicaciones que @sstision de cartera.

Respuesta:

Nueva EPS por sus diferentes canales Preaescy no Presenciales (Chat Eva, Oficina
atencion al afiliado, video atencion, Call Center, APP, oficina virtual, portal transaccional)
esta orientada a prestar un servicio de calidad garantizando cubrir las necesidades de
nuestros afiliados, es deber ttes asesores validar al momento de autorizar los siguientes
items :

1. IPS ala que pertenece el afiliado

2. Diagnéstico del paciente

3. Histdrico de autorizaciones

Para nosotros es importante conocer casos puntuales para generar las estrategias
necesarias, seguimiento o revision.

Me gustariasaber¢ por quéaclinicaEL LAGO no nos volvié a agendar y en algunos casos al
ir a tratar de lograr citas en forma presencial pasean al usuario de piso en piso sin darle
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31.

respuestaaduciendo que lalinicano es de KPS no haycontrato. y tenemos una buena
poblaciénde usuarios en especialidades tan importantes como NEUROCIRUGIA necesitando
atencionen eseclinica.

Respuesta:
Desde el inicio de la emergencia sanitari€lmicanueva el Lago implementé atencion
por teleconsulta se requiere evaluar el caso puntual.

Teniendo en cuenta las nuevas condiciongSe van a ampliar los canales virtuales de
atencior?

Respuesta:

NuevaEPSuenta con los siguientes canales virtuales gaemciona nuestros usuarios:
APP Movil, Pagina WEB, Atencion por EVA Video llamadas LiGeaglefénica Nacional
01800954400 donde se puederealizar tramites en linea como autorizaciones,
incapacidadesconsultas de afiliacion entre otros. Para mayores @@fos se cuenta con
Teleconsultagn la IPS Primaria y en Colsubsidio con servicio a Domitikoés de su
pagina WEB

Quisiera saber el total adeudado de la Nu&Rta las IPSs de Colombia con corte 31 de dic
2019. Gracias.

Respuesta:

Se realizé acercamiento con el Gerente de La ESQ#uwtétipio de Colombia, se solicito el

envio del Formato 004 para realizar el cruce de cartera el cual debe ser enviado a la ESE a
mas tardar el 3 de junio/2020. De acuerdo al resultado se realizard estpude
conciliacion.

Deberianaplicar el protocolo cuando un usuario ingresa@&ninstalaciones, ¢,nHo estan
implementand®

Respuesta:

La OAA hasta el 31 de mayo no contaba con atencion presencial, a partir del 1 de junio se
dispuso atencion de sepio alcliente paraafiliados.El ingreso a laficina solo se realizara

a través de un agendamiento previo pimternet enla paginawww.nuevaeps.com.co
ingresando en el banner agendamiento web. Los adultos mayores, contardn con una franja
de atencién exclusiva de 10:00 a.m. hasta la 1:00 p.m. En el horario de 8:00 a.m. a 10:00
a.m. se brindard la atencion al publico en general. Dependiendo de la capatida
ocupacion de laficina, se establecera el nimero de personas para el ingreso. Es necesario
el uso del tapabocas, sin este elemento de proteccién personal, no sera posible el acceso.
Sélo se permite el ingreso de una persona, se recomienda no asistimifios ni
acompafantes. Se aplican las buenas practicas de prevencién como el distanciamiento
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social y el uso continuo de los elementos de proteccion personal. Si algun afiliado presenta
temperatura superior a los 37,8°C no podra ser atendido y samitido a una IPS para
atencioninmediata. NopresencialesCada media hora se realiza desinfeccion de puestos
de trabajo, sillas, y sala dgencion al afiliado.ds asesores de servicio al cliente cuentan
con todas las medidas de proteccion dictadasgddvlinisterio de Salud.

yo soy de régimesubsidiado, quierparticipar de esas actividades que dicen de prevencion
de enfermedades como elncer ¢ quétengo que hacer?

Respuesta:

Para tener laportunidad de acceder estas actividades debe

1. solicitar ingres@ los programasle prevencién de acuerdo al grupetario (edad) enla
IPS Primaride sumunicipio,en relacionlos lineamientogstablecidos poel ministerio de
salud:

- Detecciértempranacancercuello uterino. Tamizajeteavésde Toma deCitologiauterina.
- Deteccion tempranae Cancede Préostata Tamizaje exametisicoy PSA.

- Detecciontempranacancerde mama:Tamizaje deautoexamen de seno pmamografia
mayoresde 50 afos.

-Deteccion temprana de Cancer de colon y recto: dmizaje de colon y recto.
2. Es importante realizar todos l@examenespreventivos solicitados etos diferentes
programas

Pienso que una asociacion de usuarios departamental no es funcional, ya que los afiliados
de los municipios no tienemepresentacion, dejando solo a los de Villavicencio y las
necesidades de los afiliados son diferentes en una ciudad que, en un municipio, la norma
dice que una asociacion departamental, pero también da la opcion que podra tener
conformadas varias asocianigs, ¢no han pensado en implementar la conformacién de la
asociacion de usuarios en cada municipio?

Respuesta:

En la actualidad contamos con delegados en los Municipios de Granada, Acacias, Restrepo
y Cumaral, de manera tal que damos cobertura a la ppatddn en los diferentes
Municipios. EIl usuario que quiera ser integrante o delegado dsdeiaciorde usuarios
puedesolicitarel formato correspondientenlaoficina deatencion alafiliado mas cercana

al lugar de su residencia y hacer su inscripcio

¢Puedo hacer pae de la asociacion de usuariog?uétengo aue hacer?

Respuesta:
Todos los usuarios del Sistema General de Seguridad en Salud (SGSSS), a través de una
organizacién o de manera individual. Los requisitos para ser parte deociacit de
Usuarios de NUEVBPSSON: 1) Estar activo en la base de datos de NUHRPER?) La
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voluntad de participar activamente. La Junta Directiva de la Asociacion de usuarios se
renueva cada 2 afios y se realiza una convocatoria publica con tres memecg®cion

para garantizar la socializacion a los usuarios, de igual forma se publica en las IPS, farmacias
y oficinas de Atencién al Afiliado.

Falta educacion en el manejo de los canales en especial al sector rural.

Respuesta:

Se fortalecera el praso de educacion en canales no presenciales a través de los
promotores Integrales en Salud de ldigerentesmunicipios con el fin de generar mayor
cobertura y conocimiento de los mismos. A través de la pagina web de NRSesta
dispuesta toda la informcion, al igual que los mensajes de texto que se envian a los afiliados
dando aconocerlosdiferentescanales disponibles.

Mi padre es pacienteronicg ¢Je pueden enviar los medicamentos a la casa, como se hace?

Respuesta:

En aras de dar claridad frente al proceso de entregas domiciliarias de medicamentos a las
poblaciones priorizadas, y con el fin de mejorar la articulaciéon entre la Red Prestadora,
Farmacias y NueviaPSel area de Programas Especiales y Calidad de NeE@Zonal
Casanare, estableciod el siguiente procedimiento para la dispensacién de medicamentos.
Farmacia Genéricos (Régimen Subsidiado): La Poblacion definida por Farmacia Genéricos
para entregas domiciliarias son: Usuarios mayores de 70 afios de edadjossten
patologia(s) cronica(s) que no cuentan con familiar (adulto sano) para recoger la
formulacién en el punto de dispensacidarsuarias gestantes que no cuentan con familiar
(adulto sano) para recoger la formulacion en el punto de dispensacion.
Las PS ESE,direccionan las ordenes de medicamentos a los siguientes correos
andres.vargas@nexusvital.com, wilson.lozano@nexusvital.com Con copia a:
nini.bernal@nuevePSom.co

Farmacia Colsubsidio (Régimen Contributivo): La Poblacion definida por Farmacia
Cdsubsidio para entregas domiciliarias son: Usuarios mayores de 70 afios de edad,
Poblacién en confirmacién o con COVID 19 confirmado, Usuarios con patologia(s) cronica(s)
gue no cuentan con familiar (adulto sano) para recoger la formulacion en el pento d
dispensacion.

Las IPS ESE, Direccionan las ordenes de medicamentos al siguiente correo
dispensario.yopal@colsubsidio.com Con copigira:bernal@nuevBEPSom.co

Me gustara sabef,comoestahaciendo la Nuev&PSpara realizar los pagos a la red de
servicios, ya que la cartera en el Departameggtamuy alta?

Respuesta:
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Nueva EPSgenera el pago a la red prestadora acorde a las diferentes modalidades
contractuales, de requerirse conciliacién glosas se articulan mesas de trabajo con la IPS
y el referente encargado en el Nivel Nacional, previa depuracion de la informacion
identificada por la IPS como pendiente y la validacién del Nivel Nacional.

Otro aspecto es con respecto a Famedic ereBayque no es suficiente para la atencion de
citas por especialistas, hay mucho problema con esta atencion

Respuesta:

NuevaEP$a venido desarrollando seguimiento a la calidaggrtunidadde la prestacion

de servicios de sus IPS contratadas, se ha evidenciado con FAMEDIC la solicitud de mejora
en capacidad instalada, la cual se ha venido desarrollando y en la actualidad se garantizan
agendas de las especialidades, de fopresencialy porteleconsulta, garantizando de esta

forma la atenciéroportunade nuestros afiliados.

Agradezco que se de capacitacion, como se maneja bien la APP, para solicitar una
autorizacioén, uno no sabe si fueron recibidos los documentos, en la aplicacion noeaparec
esta opcién, o por lo menos la NueRSlebiera respondeautomaticamenteque fueron
recibidos la solicitud y el tiempo es de X dias, cuando uno ingresa por la¢&PRacer la
consulta le pide aiimerode pre autorizacion, cuando no sabe que ingresardial salud

Respuesta:

La APP genera unaotificacibn en el momento del radicado también notifica en el
momento de la generacion de la autorizacion. NUER&S hdispuesto un video a través de
su canal de Youtube en el cual se puede verificarselde la aplicacion. El video esta
dispuesto en Youtube en la siguiente direcdifips://youtu.be/Es1ArCLMJI9Q

si los afiliados son mayores de edgdudlespriorizaciono mecanismo paraug esta nueva
tecnologia no los afecte para que sus derechos no sean vuln&aaeso erel caso de la
pandemia covid 19.

Respuesta:

La atencion enficinas se sugiere sea Unicamente para afiliados quienes por falta de acceso
a internet, dispositivos eleginicos o llamadas telefénicasno han logrado realizar
transacciones por Canales No Presenciales. Nuestros afiliados mayores de 65 afios de edad,
cuenta con una franja de atencién exclusiva para ser atendidos en las Oficinas de Atencién
al Afiliado de manex presencial.

Para lo cual deben realizar un agendamiento previo en la Pagina Web de Nueva EPS,
ingresando en el banner Agendamiento Web o directamente en el enlace
http://citasweboaa.nuevaEPS.com.co/

Sin embargo, cabe la pena resaltar que, con el animo de cuidar a nuestros usuarios, Nueva
EPS tiene dispuestos los siguientes Canales No presenciales: APP Movil, Portal
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Transaccional, Chat, Video atencién, Linea 018000 son muy sencillos de usar desde la
comodidad de su Hogar.

La tecnologia para muchos adultos mayores nos afecta

Respuesta:
Los Canales Virtuales anteriormente descritos también pueden ser usados por el Familiar
gue este a su cuidado.

Nueva EPS estéa realizando acompafiamiento para ensefiar a utilizarlos, puede acceder a la
Pagina de Nueva EPS donde encontrara informacion al respecto, hemos publicado en las IPS
exclusivas el paso a paso, se esta socializando con nuestra fuerza comiaraibién con

las Asociaciones de Usuarios.

¢, Quévan hace paracaracterizaa las personas con algwpersonas con discapacidde
acuerdo a ley 16180s decretos y normas vigerite

Respuesta:

Nueva EPfene enla oficina de Buga un atril el cual el usuario al registrar su tgif@ace

parte del grupo de atencion preferenciak asignadanturno el cual es atendidde forma
inmendida, aplica para embarazadas, adultos mayorgsefsonas con discapacidadA

partir del 1 de Junio con la apertura de la oficina se habilité el agendamiento de su turno
por la pagina webvww.nuevaeps.com.cce ingresando al banner agendamiento web los
usuarios podran asignarse entre el horario de 8:00 AM a 12:50 PM el que mas se acomode
a sus necesidades.

Tenemos un amplio portafolio de servicios en salgles posible que site aperturaun Plan
Complementario Familiar ya que contamconBasico e Integral individuales?

Respuesta:

Tanto Pac Integral como Pac Béasico cuenta con dos tipos de contratos, los cuales se definen
de la siguiente manera.

- Contrato Familiar: Es el que celebra una persona natural para beneficio de quirenda

como usuarios de los servicios contemplados en el contrato.

- Contrato Colectivo: (Plan Empresarial tipo Colectivo o Convenio): Es el que celebra una
persona juridica en beneficio de las personas con quienes mantiene vinculo de
subordinacién laboteo relacién legal o reglamentaria y a quienes vincula como usuarios de
losservicios contempladosn el contrato.

- Si la inquietud est& orientada a tener un tipo de Plan que maneje tarifas diferenciales de
acuerdo al numero de beneficiarios que esténdbaip contrato familiar, informamos que

no es viable dado que los rangos y tarifas estan definidos segun nota técnica para cada
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producto. Realizar un ajuste de este tipo se entiende por parte de laiBtgretencia como
un nuevo producto

¢Porqué con laviabilidad financiera de la Creo se prestan los servicios cBspecialistas,
tomasde examene®specializadosje tomografias, oncologia, y otros tipos de examenes
complejos en la ciudad deJLUAgdonde existen, y no tengan qirasladarse a la ciudad de
Cal ¢ Por qué no hacer convenios con entidades del municipio, existiendo??

Respuesta:

Actualmente la red adscrita de Nue&®3n Tuluagarantiza la prestacion de los servicios
PBS de mayor frecuencia, entidades como Cedicaf para imagenes, IPS Sancion y vida con los
dos niveles deatencién la Clinicasan Francisco con las urgencidsspitalizacion
imagenologia y las cirugias ambulasésraseguran la prestacion.

Solo algunos servicios de béjacuencia dos no ofertados por las IPS en el municipio deben
ser direccionados fuera para su prestaciéfgemplo: especialistas de baja oferta como
Hematologia, Hepatologia, Infectologia, algunas subespecialidades pediatricas, las
Imagenes especialidas y con medios de contraste.

En oncologia si hay oferta en el municipio, a través del prestador Hemato oncélegms, p

no se garantizan la integralidad que requiere el paciente oncoldgico, entendido esto como
es encontrar en la misma IPS la consulta, la quimioterapia, la cirugia oncolégica y las demas
especialidades oncoldgicas; actualmente solo hay oferta de algumasultas y la
gquimioterapia ambulatoria, requiriendo finalmente que para el paciente recibir el resto de
servicios debe salir del municipio, ante esto, NuBR&jarantiza el manejo integral del
paciente oncoldgico en las dos IPS oncolégicas en Cali ébrid®% de los servicios se
prestan.

Actualmente se tiene convenio con el hospital Departamental Tomas Uribe Uribe, al cual se
direccionan algunos servicios; no se tiene convenio con el Hospital Rubén Cruz pues
disponemos de I€linicaSan Francisco la du#éene una oferta mas amplia y con un modelo

de atenciéndiferencial para el usuario.

¢Con la APP puedo cancelar las citasgrogramarla8

Respuesta:
La APP tiene la opcion para agendamiento de citas médicasi como realizar
cancelaciones.

Los usuarios NuevBP3asto, nos sometemos a realizar los trdmites de salud por medios
informaticos, pero desafortunadamente el funcionamiento no es 6ptimo, puesto que es
bien complicado que contesten o que den respuestas positivas. Gracias
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Respuesta:

NuevaEP&reo varios canales de acceso para que los usuarios se puedan comunicar de
forma virtual debido al cierre de oficinas por el aislamiento preventivo. Al validar la
utilizacion de estos canales con corte a 30 de mayo se ha tenido el siguientadesarit
ndmero de transacciones:

w / KFd 9@ 360.041

wVideo atencion 6.545
w hFTAOAYIl +ANIdz € yyoemnr
w !ttt 223.149

w [fFYFRFa& 20046
Permitiendo asi garantizda generacionde servicios que se autorizaban en nuestras
oficinas de atencion al afiliado.

Buenos dias la tecnologia es fundamental en este mgholoalizado, ¢comee hara en
aquellas poblaciones dispersas sobre todo en laazamal, con los afiliados para
atenderlos?

Respuesta:

Se espera que kmayoriade las personas puedan acceder por canales no presenciales para
radicar alguna solicitud como &s laapp, nuestrgpaginaweb o el link deficinavirtual, y

para las personas que no puedan acceder y que necesariamente deban asistir a una oficina
tenemos laatencion presenciatn Santander de Quilichao ubicada en la carrera 9196
esquina Barrio Olaya Herrera.

Queriacomentar porque cuando se hace una llamada l@#8Popayarpara sacar una cita
primero lodejan masie media hora en espera luego que contestan se cae la llamada y toca
de nuevo volver a llamar y por ende esperar otra media hora segundo le dan lartita co
especialista y a la hora de la cita lo llamanuédicogeneral, tercero no suben rapido las
historias clinicas ni tampoco la atencién medica por este motivo se demora mucho la cita
con especialistapregunto porque ese es mi caso tengo pendiente un pioo&ento
ginecolégico hace como 4 meses la ginecdloga me remitié al médico intelesgaésde
practicarme los examenes correspondientes ya que ella requiere del concepto del internista
para proceder al procedimiento perodilade la cita no me llamaroal otro dia llame “para
solicitar de nuevo la cita y me la dieron para ese mismo dia pero al llegar la hora me llamé
un médico general el cual me dijo que él le consultaba al internista yaiwéaa llamar

luego ya me llamd y dijo que el internistack que nohabiaproblema con la intervencion

gue eso quedaria en la historia. solicité la historia y en ella no colocaron esa cita por eso
perdi la consulta con la ginecéloga porque no colocaron la anotacién y hoy ya la colocaron
porque llamé a reclamar yalsta el momento no me han dado la cita de nuevo con la
ginecologay por estos motivos no me lo han podido agendar, es algo delicado y que tiempo
gue se alargue es crucial para mi integridad en mi salud. gracias.
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Respuesta:

SerevisoOel call center de la IPS UT Nud@payany tiene oportunidad de atencion en
promedio en 6 minutos, aunque en algunos momentos pico se presenta congestion
elevando los tiempos, por eso es importante usar canales de respuesta no inmediata que
garantizarla comunicacion sin verse afectados por las horas de alta afluencia como lo es el
WhatsApp 3041110201 y al corre@scribanos@ipsnuevapopayan.conpara solicitar
tramites en la IPS.

Veotambiénsupreoaupaciéncomo muchos usuarios ante el COVIDyl8uestra inquietud
frente a las innumerables filas en ditarmasin cumplir protocolo alguno ni entrega de
medicamentos,no hay autocuidado y muchos usuarios podriamos complicarses.
presente mucho en Popagd otros Municipios del Cauca

Respuesta:

A este prestador se le tiene retroalimentacion semanal sobre los procesos de bioseguridad
para poder atender la poblacién, es importante anotar que este es dadsTomplejos
porgue en lamayoria ddos casos se necesitattansacciérpersonal, lo que conlleva a que

un ndmero importante de personas deban asistir de manéisicaa la farmacia. Cabe
resaltar que para lpoblaciénpriorizada se tiene dispuesto la entrega de medicamentos en
su domicilio

Se requiere una mejor vigilancia, para los sersigize presta la IPS Vivir Tujududifarma.
Muchos pacientes sin continuidad gatamientos,es urgente su atenciop,Como se puede
comprometer a buscar solucién a ésta necesidad?

Respuesta:

El seguimiento a la razén social IPS VIVIR se realiza de manera diaria, con diligenciamiento
de plantilla pararegistro de atenciones sobre los mayores de 70 afios, crénicos, gestantes y
morbilidad general. De acuerdo al seguimiento realizado a la razdal secevidencia una

curva ascendente en cuanto los servicios prestados, no se han identificado brechas de
acuerdo a los clientes ocultos realizados por la supervision zonal en cuanto a oportunidad
para prestacion de servicios. De acuerdo a la promesa&iici® establecida coNueva

EPS estan en cumplimiento. Desde el afio pasado se tiene con ellos un plan de mejora que
se sigue desde el nivel y zonal y nacional, garantizando que avancen en el cierre de brechas
y evidenciandolo en la mejora de indicadores.

Resulta muy interesante toda la rendicibn de cuentas, me siento muy orgulloso de
pertenecer a la NUEMBPSsolo me deja un sinsabor el hecho de qudP&no hacen bien

su labor, se hacen los locos para atender citaxgmenes, Jla excusaes siemprela
pandemia. Mil gacias por su amable respuesta.

Respuesta:
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Desde l&Coordinaciérde gestionde ambulatoria se le hace seguimiento adoserdos de
nivel deservicio contratadoy se les solicita planes de mejoramiento cuando se encuentran
desviosLas citas comedicina generay especialistas Sgacende manera constante y son
miles en el trascurso de un afio.

¢Me puedo capacitar en esto temas de derechos y deberes que usted dice?

Respuesta:

Es importante que nuestros  afiliados conozcan  sudlerechos vy
deberes como usuarios del sistema; asi garantizamos que los servicios sean prestados con
calidad y oportunidad. Por tal razén, se tiene dispuesto @adgnawww.nuevaeps.com.co

la ruta para acceder a la carta de deberes y derechos del afiliado y paciente
https://nuevaEPS.com.co/cardderechosdeberes Esperamos que este documento sea de

gran utilidad al momento que nesie servicios médicos wsi resolver todas sus
inquietudes.

Buenos dias para personal de servicio al cliente que viene de atencién presencial al migrar
a plataformas virtualegquése tiene contemplado para este personal

Respuesta:

Los asesores de sério al cliente durante el periodo deuarentena hargestionado los

canales no presenciales establecidos por la compafiia:

w Oficina virtual: desarrollada con el objetivo de disminuir tramites y desplazamientos a
los afiliados ubicados en municipios donde gumtamos con oficinas de atencién al
usuario.

w Portal transaccional: Al cual podréd acceder a través de la pagina WEB quécRSexa
dispuesto para sus  afiliados www.nuevaEPS.com.co/nue¥ Sa-un-clic
w b dEPENBVI: WER; APP: A la cual se puede acceder de dos formas; la primera es
a través del linkttps://app.nuevaEPS.com.co/#/o descargando la aplicacibn Nueva
EPSnovil.

w w [/ KFIG @GANIdzZ £ty ! 0O0Sa2 I (NI} @Sa RSt LIR2NIIf
podran gestionar en linea solicitudes de autorizaciones de servicios de salud,
medicamentos y operaciones que normalmenteegen ser tramitadas en canales
presenciales. video atencion.

En cierta forma las intervenciones de las IPS psogében estamasalineadas con este
cambio del cuidado de nuestros pacientes y desd&P&debemos avanzar en poder
mostrar el camincadecuado,replanteandotambién como vamos a medes, y ver el
impacto real ersalud de los afiliados.

Respuesta:


http://www.nuevaeps.com.co/
https://nuevaeps.com.co/carta-derechos-deberes
http://www.nuevaeps.com.co/nueva-EPS-a-un-clic
https://app.nuevaeps.com.co/#/
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La NUEVEPSho tiene ningundPSpropia. Toda sued es publica o privada y se comportan
como aliadostratégicoen el propdsito comun de prestar un excelente servicio de salud.
La nueva realidad a la que nos enfrentamos con la pandemia, obliga ataingkemodelo

de servicio, que tiene incluido los indicadores que deben medirse para garantizar que las
IPScontratadasestén cumpliendo fielmente los servicios que nuestros usuarios demandan.

¢,Comohago para colocarle la vacuna a mi bebtambién para sacarle una cita con el
pediatraque tiene mucha rasquifia en los sfo

Respuesta:

Debe llamar a siPSasignada, donde solicite la cita de consulta pediatrica y se aproveche
para vacunar dbebé,segun los tiempos y vacunas dispuestas por el Ministerieatlid de
Colombia.

Llevo 18 meses sin trabajar, si yo llegaréeeesitar loservicios de salud de la NueZ®S
¢me los pueden prestar?

Respuesta:

Movilidad- Para darle continuidad a tus service@®stas en el Régimen Contributivo y te
guedaste sin empleo o perdiste tu capacidad de pago, NUEHP@&& brinda la oportunidad

de cambiarte al Régimen Subsidiado sin perder el acceso a los servicios de salud dentro de
la misma IPS.

¢, Quiénes pueden solieito?

Todo afiliado que cumpla con los siguientes requisitos:

Pertenecer a NUEVAPS

Haber reportado la novedad de retiro.

Estar focalizado en los niveles | y Il del Sisbén o pertenecer a algun tipo de poblacidén especial
(Decreto 780 de 2016). Ten en cteegue todo afiliado debe sisbenizarse en el municipio

de residencia para no presentar inconvenientes a futuro.

Los beneficiarios recién nacidos y menores de 18 afios que se encuentren dentro del grupo
familiar y a la fecha no estén sisbenizados (heredr@ondicion del cotizante principal o
cabeza de familia); Los beneficiaros mayores de 18 afios deben estar focalizados en los
niveles | y 1l del Sisbén.

El tiempo establecido para realizar tu Movilidad lo puedes consultar Artiello2.1.7.8
Registro yeporte de la novedad de Movilidad, Decreto 780 de 2016.

¢Por qué hay que cargar tantas veces la orden médica en La AppER8wavil?es decir

he intentado autorizar unogrocedimientospero en el momento de consultar me dice que

no hay registros de soportes del usuario, cuando ya se ha grabado la orden anteriormente
y queda nitida la imagen

Respuesta:
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Se hace necesario para el procesoaddorizacionque el ordenamiento e historialinica
sean claros y legibleto invitamos a que cuando haga uso de este canal confirme que las
imagenes a cargar cumplan con estas indicaciones para eviteavdéucionde la misma.

Las oficinas en Arauca para atencion al usuario estan cerradas, sgat@bitanales
virtuales, sirembargo,hay usuarios que no estan en condicion de acceder a estos canales
por multiples causas, hay un mecanismo adicional definido gelPfara identificar estos
usuarios y se ha considerado alguna alianza con prestagmes que apoyen esta
identificacién y hacer masivo el mecanismo.

Respuesta:

Para mayores de 70 afios, pacientes crénicos y/o alto cosestégealizando atencion
priorizada por teleconsulta, telemedicinaatenciondomiciliaria,ademasse le remite los
medicamentos a domicilio, por otgarte, se hizo apertura de las OAA desde el 26 de Mayo
en horario de 8am a 1pm.

Los usuarios, que requieren atencion en otros Departamentos, y, por las medidas no pueden
trasladarse ¢ cdno seestagarantizamnlo estas atenciones se programa por tele medicina o
teleconsulta y si son tratamientos para cancer como se estan generando esas gestiones hay
alguna intervenciéfEPS5obierno Departamental para coordinar traslados?

Respuesta:

Seestagarantizando atenciépor teleconsulta y telemedicina, para pacientes oncologicos
en casos donde no es posible estos medios para la atenciést&garantizando traslado
terrestre con empresa autorizada y que cumple con las medidas bioseguridad.

Mi hija quedo pendiente de continuar controles &ogotade este afio del programa
valientes y estgpréximaa cumplir los 18 afios en Juliga partir de esa fecha pierde los
beneficios del programa? como hacer si hos da miedoBogotaen las condiciones
actuales?

Respuesta:
El programav/aliente aplica para menores de edad, gmbargo,se la da continuidad a los
servicios de salud decuerdoal Plan de Beneficios de Salud.

¢,Cno seestallevando a cabo el seguimiento a la RED de prestadores, en relacion a la
oportunidad y accesibilidad en la prestaciénsdgevicios?

Respuesta:
Se realiza seguimiento semanal por parte del equipo de Auditoria Zaaehasse da
continuidad al cronogramestablecido por la profesional de calidad para el seguimiento de
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oportunidad yaccesibilidagdpor otraparte, realizamos seguimiento cuatrimestral a toda la
red con el equipo Zonal.

Mi madre tiene 89 afios y necesita medicamentos no pos, en el momentoeddenacion

de la droga en el la farmacia me dicen @stdmal autorizado que no es ebdigq que no

es la cantidad de mécanento, ejemplo el alomdipino debe ser norvas y no lpedfican

en laautorizacion,el astonin lgpresentacioénviene de 50 pastillas y nueva autoriza 30 la
farmacia no puede sacar de un frasco 20 pastibagerdad es que para la ciudad@écuta

no seestacumpliendo el cuidado con los abuelitos pues hagcprlos para las citas ya que
no se lesestadgarantizando la teleonsulta ni el domicilio en los medicamentos por favor
solicito unarevisiéngracias

Respuesta:

De acuerdo a los protocolos establecidos para las IR&de&amentos, independientela
presentaciérgue tenga el producto, NUE\ERS garantidaautorizaciérpara el suministro
de un determinado medicamentoteavésde los operadorekgisticoscon los que se tiene
establecido un contrato de acuerdo a la solicitud medica del paciBntante las medidas
de aislamiento estamos garantizando la entrega a domicilio a estos usuarios de riesgo,
mayores de 70 afiopatologiascronicasy embarazadas , la red contratadatableciola
atencibnmedica no presencial tiavésde la teleconsulta comana alternativa para evitar
o0 minimizar el riesgo de contacto frente al COVYD sin embargo, los usuarios tiene la
alternativa de elegir laonsultamedica presencial bajo todos los protocolospilevencion
normativos y debidamente agendada conlB$primaria asignada, siempre se brindando
la informacionfrente a los grupos de riesgo para los mayores de 70 graielogias
cronicas, gestantes.

Lo primero es resaltar que la gran mayoria de las encuestas de satisfaccion gRSlas
hacen, va dirigid a la atencion del funcionario de turno, obvio que esa atencion en la
mayoria de las veces es fluida, importante seria gsas encuestasle satisfaccion
estuvieran influenciadas mas bien por la resolucion efectiva y a tiempo de los tramites
radicados.

Resultado:

Efectivamente los estudios de satisfaccion estan orientados a la evaluacién relacional y
estamos trabajando en evolucionar a una nueva forma de medicién experiencial, donde la
inmediatez sea parte de la calidad del dato teniendo en cuenta que lo que bosasn
poder capturar la percepcion del afiliado justo después de terminado el servicio. De esta
misma forma las caracteristicas de la evaluacion abordaran dimensiones como lo funcional,
econémico, emocional y aspiracional permitiendo tener un conocimieateb afiliado
orientado a su percepcion sobre el servicio desde todas las dimensiones. Esta nueva
capacidad de evaluaci@stasiendo probada actualmente en los canales de atencién, en la
entrega de medicamentos a domicilio y estamos trabajando para dglipegximamente
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en los servicios que marcan mayor impacto en las interacciones de los afiliados con Nueva
EPS.

¢Porqué la NUEVAPSno ejerce un control mas estricto sobre sus proveedengsr
ejemplo DrogueriasAUDIFARMA y ETICOS SERRANO GOMEZ pateeda ee los
medicamentos no respetando tiempos de entrega y domicilios como lo manda la ley. La
situacion se viene presentando antes de la PANDEMIA por el @9VA3I que ésta no
puede ser la excusa. Se han aumentado LOS PENDIENTES y se demoradodeanasia
entregarlos. Ojala ustedes hicieran por lo menos el esfuerzo para resolvernos ésta situacion

Respuesta:

Nueva EPS constantemente trabaja para garantizar la prestacion de los servicios a través de
sus aliados, de tal manera que con diferentes mégaos realiza seguimiento y
acompafiamiento en la implementacién de acciones que permitan mejorar dichos servicios.
Para el caso puntual de dispensacién de medicamentos, se desarrollan mesas de trabajo
gue permiten identificar los puntos susceptibles mejora, generandose estrategias en
conjunto con los operadores farmacéuticos, que ofrezcan respuestas oportunas a las
necesidades de los usuarios.

Es asi como, aun con las dificultades que enfrentamos ganidemia porel Covidl9, los
operadores mencioados, en un registro comprendido entre el 20 de marzo al 28 de mayo,
han dispensado mas de 3.975.000 medicamentos e insumos.

De esta manera continuamos con nuestro compromiso de evaluar constantemente este
proceso y ajustar las desviaciones encontradas, amno fortalecer los canales y
mecanismos de comunicacién que facilitan el acceso al servicio.

JPor qué cerraron sus oficinas de atencion a los usuarios sin pesiso perjudicando
grandemente a las personas adultos mayores que no manejan tecnolagides?’Con el
agravante que sus lineas telefénicas se demoran eternidades para responder. Debieron
preverestasituacion y colocar mas personal al servicio ya que no estaban erasficin

Respuesta:

Teniendo en cuenta la medida de cuarentena dispuesta por el Gobierno Nacional junto con
las autoridades nacionales y territoriales skdud debidaa la contingencia COVI[L9 de
acatamiento a nivel nacional; Nueva EPS ve la necesidadfidatan el desafio social y
pensar en sus afiliados, garantizandolagirestaciéndel servicio y en sus colaboradores,
velando por el cuidado de su salud.

Es por esto que desde el pasado 26 de marzo se toma la decisién de dar cierre a las oficinas
de aencién al afiliada; OAA y mantener la capacidad para dar solucion a los tramites
requeridos por los afiliados a través de los siguientes canales no presenciales:

Call Center: Linea gratuita nacional 018000954400 y en Bogota 3077022 Vias de acceso por
las cuales se brinda informacién general a los afiliados sobre su estado de afiliacién, IPS
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asignada, estado de autorizaciones, medicamentos, red de servicios, sugerencias e
inconformidades, horarios de atencion, cambio de IPS, entre otros.

> 1 Régimen Contributivo Régimen Subsidiado;
LI neas Desdea teléfono 1ijo Desde teléfono (e
. s
) de atencion  lbliesGatuts alaLinea Graturta
Naclonal. 01 BOOO 95 4400 Nacional. 01 8000 85 2000

PR
telefénica En Bogota: 307 70 22 En Bogoti 307 70 51

y cedular (O31) 307 70 22 y celular (031) 307 7051

Portal transaccional: Al cual podra acceder a través de la pagina WEB que Nueva EPS ha
dispuesto para sus afiliadesvw.nuevaeps.com.dauevaepsa-un-clic

@

Portal transaccional
Ingresa a.
www.nuevaep5.com.co,f'nuevn-epf--a-un-c lic

Estos son algunos de los servicios que tendras acceso:

Solicita, cancela y consulta citas médicas para afiliados de IPS exclusivas.
Consulta preautorizaciones

Imprime certificados de afiliacion.

Imprime certificados de semanas cotizadas.

Imprime certificados de incapacidad.

Imprime certificado de pagos.

Imprime duplicados de carné para ti y tus beneficiarios.

Actualiza tus datos.

Consulta de giro de incapacidades

Consulta de documentos pendientes.

Entrega de documentos de acreditacion en linea.

Consulta de la informacion de afiliacion y cartera.

Accede al shulador de riesgo donde conoceras los programas de promocién y prevencion
de los cuales te podras beneficiar.

Nueva EPS mdvil: WEBAPP. A la cual se puede acceder de dos formas; la primera es a
través del linkhttps://app.nuevaeps.com.co/#/ o descargando la aplicacibn Nueva EPS
movil.



http://www.nuevaeps.com.co/
https://app.nuevaeps.com.co/
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APP NUEVA
EPS Movil

Descarga nuestra app en tu teléfono

Los siguientes son los beneficios a los que puedes acceder desde nuestra App:

Consulta y cancela citas médicas para ti y tus beneficiarios. (IPS Exclusivas).
Solicita yconsulta autorizaciones.

Accede a nuestro chat para resolver dudas del manejo de la aplicacion movil.
Descarga certificados de afiliacién, duplicado de carné, certificado de incapacidades y
certificado de pagos.

Consulta la red nacional de atencion (@inutivo, Subsidiado, PAC).

Llama a la IPS asignada con un solo clic desde el mena.

Administra datos de salud como: glucometrias, presion arterial, peso, etc.
Consulta Informacién del grupo familiar para cotizantes.

Administra preferencias con el fin deostrar noticias de tu interés.

Recibe notificaciones y recordatorios.

Consulta la carta de deberes y derechos

Personaliza tu contrasefia.

Como medida adicional por la contingencia de CQMI®) Nueva EPS pone a la disposicién

de sus afiliados el siguientanal con el fin de garantizar la atencion:

Chat virtual: Accediendo a través del portal transaccional www.nuevaeps.co podras
expresar tus inquietudes a través del 'chat en linea'. Para acceder a esta opcion, solo debes
RFENJ Ot AO Sy St o2i(sy a{2& 90l ¢

> @

Chat ON-LINE

Donde asesores podran gestionar en linea solicitudes de autorizaciones de servicios de
salud, medicamentos, operaciones, actualizar tus datos de contacto (celular, direccion y
correo electrénico) y, sobre todo para el caso de los adultos mayoressédepmcluir los



datos de las personas responsables o familiares que hacen las veces de cuidador, solicitudes
gue normalmente podian ser tramitadas en canales presenciales.

Este ajuste en el modelo de servicio de Nueva EPS fue socializado a travésemtedif
frentes buscando no afectar la prestacion del servicio y con el fin de que el afiliado haga la
transicion a estos canales logrando asi tramitar sus solicitudes. Por ello se elabora el
siguiente afiche con la informacién del cierre:

>Juntos podemos %’:

prevenir la propagacion del
coronaVIrus cuidando gente

Hemos tomado la decisién de cerrar la Oficina de Atencién al Afiliado hasta nuevo
aviso y mantener toda nuestra capacidad para que los tramites que realices desde
tu casa sean atendidos a través de los siguientes canales:

> > (®

Afiliaciones APP NUEVA
e EPS Mowl

>. >.

Portal t Chat ON-LINE

ps-a- A
Lineas v Rés Siadk
> de atencién - oo
telefénica £nBogets 3077022 Bogor 30770 51

sluler (03307 7022 y colular (O31) 307 70 51

Las farmacias e IPS continuan abiertas, prestando los servicios de acuerdo a las indicaciones del
Ministerlo de Salud frente a a atencion del COVID-19,

nstru

SERVICIOS
HABILITADOS
EN CANALES NO
PRESENCIALES

Puedes consultar mayor informacién en NUEVaePs.co

Ede afiche fie difundido anuestros afiliadospor diferentes medios, aontinuacion,
compartimos soporte de la forma en la que nuestros afiliados recibieron la informacion:



1. Pégina web: A través del siguiente Iitips://www.nuevaeps.com.co/Canalege-
Atencion

@ nuevaeps.com.co/Canales-de-Atencion

gente cuidando gento e

Contributivo

Nuestra Atencién estd al alcance de tus manos

Queremos seguir asegurando tu salud y agilizar tus procesos. Por este mativo, te recordamos que dispones de diferentes canales de atencion no presenciales. Somos
canscientes que juntos podemas prevenir |a propagacian del Coronavirus (Covid-19)

>Juntos podemOS Todos somos 1,

prevenir la propaga_cién del :
coronav‘rus cuidando gente

Hemos tomado la decision de cerrar las Oficinas y Puntos de Atencién al Afiliado
hasta nuevo aviso y mantener toda nuestra capacidad para que los tramites que
realices desde tu casa sean atendidos a través de los siguientes canales:

@ 0O

Afiliaciones APP NUEVA
F:'ued»-i realizarlas a través del Sistema de EPS Mév”
" httpemisegrrd s Descaraa nUestra app n U teléfono,
Portal transaccional Chat ON-LINE

Ingresa
e Accede a nuestro chat para resalver
WWW.NUBYAE DS COM.CO/NUBVa-eps-a-un-clic

us dudas,

Las farmacias & IPS contindan abiertas, prestando los servicios de acuerdo a las indicaciones del
Ministerio de Salud frente a la atencién del COVID-19.

2. Redes sociales de Nueva EPS:
2.1.  Twitter
° Gente Cuidando Gente @GCuidandoGente - 25 mar. v

v #NUEVAEPSTelnforma | Ahora la mejor decision es quedarte en casa, por
eso, pensando en tu bienestar, a partir de mafiana NUEVA EPS tendra su
atencion a través de canales virtuales, para la proteccion de todos sus
afiliados.

>Juntos podemos L R
prevenir la p?opagacién del gente

co ronaVirus cuidando gente

Hemos tomado la decisién de cerrar la Oficina de Atencién al Afiliado hasta nuevo
aviso y mantener toda nuestra capacidad para que los tramites que realices desde
tu casa sean atendidos a través de los siguientes canales:

. ®

Afiliaciones APP NUEVA
Puedes realizarlas a través del Sistema de Eps Mév"

Afiliacion Transaccional (SAT) ingresando.

O s 10 Q 13

&

3. Mailing: Envio masivo de correos electronicos

4. SMS: Mensaje direccionado al numero celular de los afiestpstrados


https://www.nuevaeps.com.co/Canales-de-Atencion
https://www.nuevaeps.com.co/Canales-de-Atencion
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miércoles, 25 de mar. « 4:10 p. m.

NUEVA EPS te invita a
descargar y usar la APP Nueva
EPS Movil para realizar tus
tramites #quedateencasa,
aqui estan las instrucciones
https://bit.ly/2y650CV

C

Cargar la vista previa

Adicionalmente le informamos que cada uno de los asesoragidécio dispuestopara la
atencion del canal presencial en nuestras oficinas, fue asignado por la contingencia a los
canales anteriormente mencionados. Por ello agradecemos sus sugerendigsyiacion
aportada ya que esto nos permite mejorar continuamente y aplicar constantemente ajustes
en pro de mejorar nuestro servicio. Esperamos haber resuelto sus inquietudes.

Si es una audiencia virtual, ¢por qué presentan un formato pdf para unoagemea
pregunta?

Respuesta:

Nueva EPS dando cumplimiento a la normatividad vigente en su micrositio de Rendicién de
Cuentas tiene permanentemente un formato digital para que los usuarios envien sus
preguntas sobre el informe de la audiencia publicaedalicion de cuentas.



