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1. OBJETIVO GENERAL DEL PROCESO DE PARTICIPACION SOCIAL

Proporcionar a los afiliados de NUEVA EPS los mecanismos de participacion social (Asociacion de usuarios, Rendicion
de cuentas, eleccion de Representante ante Junta Directiva), promoviendo su participacion activa y enmarcados en
la normatividad legal vigente, con el fin de velar por el cumplimiento de sus derechos y deberes y la mejora del
servicio.

2. ALCANCE DEL PROCESO DE PARTICIPACION SOCIAL

Inicia con la conformacion de las Asociaciones de usuarios y finaliza con las actividades de promocion de la
participacion social, tanto para el régimen contributivo como para el subsidiado.

3. RESPONSABLES DEL PROCESO DE PARTICIPACION SOCIAL

v I:\rea lider del proceso: Coordinacién de Participacion Social.

v Areas que intervienen en el proceso: Vicepresidencia de Salud, Vicepresidencia Administrativa y Financiera,
Vicepresidencia de Operaciones, Gerencias Regionales, Gerencia de Régimen Subsidiado, Gerencia de Mercadeo,
Gerencia de Comunicaciones y Asuntos Corporativos, Gerencia de Servicio al Cliente, Secretaria General y
Juridica, Gerencia Operativa en Salud, Gerencia de Gestion de Medicamentos e Insumos.

4. MARCO NORMATIVO

v Circular externa 008 de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud. Por la cual se hacen adiciones,
eliminaciones y modificaciones a la Circular 047 de 2007.

v Circular externa 002 de 2020 de la Superintendencia Nacional de Salud. Por la cual se imparten instrucciones
para el reporte de informacion sobre la Asociacion de Usuarios a la Supersalud, a través del formato GT004.

v Circular Unica de Supersalud. Determina los parametros que implementara la Superintendencia Nacional de
Salud para que, bajo las funciones de inspeccion, vigilancia y control, los entes vigilados desarrollen los
procesos de participacion social.

v Constitucidn Politica de Colombia.

v Decreto 1757 de 1994 de la Presidencia de la Republica. Por el cual se organizan y establecen las modalidades
y formas de participacion social en la prestacion de los servicios de salud. .

v Decreto 780 de 2016 de la Presidencia de la Republica. Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Salud y Proteccién Social.

v  Ley 100 de 1993 del Congreso de la Republica. Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se
dictan otras disposiciones.

v Ley 720 de 2001 del Congreso de la Republica. Por medio de la cual se reconoce, promueve y regula la accion
voluntaria de los ciudadanos colombianos.

v  Ley 850 de 2003 del Congreso de la Republica. Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas.

v Ley 1122 de 2007 del Congreso de la Republica. Por la cual se hacen algunas modificaciones en el Sistema
General de Seguridad Social en Salud y se dictan otras disposiciones.

v  Ley 1438 de 2011 del Congreso de la Republica. Por medio de la cual se reforma el Sistema General de
Seguridad Social en Salud y se dictan otras disposiciones.

v  Ley Estatutaria 1751 de 2015 del Congreso de la Republica. Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental a la salud y se dictan otras disposiciones.

v Resolucion 2063 de 2017 del Ministerio de Salud. Por la cual se adopta la Politica de Participacion Social en
Salud -PPSS.

v Resolucion 229 de 2020 del Ministerio de Salud. Por la cual se definen los lineamientos de la carta de derechos
y deberes de la persona afiliada y del paciente en el Sistema General de Seguridad Social en Salud y de la
carta de desempefio de las Entidades Promotoras de Salud -EPS de los Regimenes Contributivo y Subsidiado.

v Demas normas que modifiquen, adicionen, aclaren, sustituyan o revoquen las aqui citadas.
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5. POLITICAS GENERALES DEL PROCESO DE PARTICIPACION SOCIAL

5.1.

5.2,

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

La formulacién y seguimiento del plan de accién anual del componente de participacion social se realizara de
acuerdo con los ejes de la Politica de Participacion Social en Salud, definidos en la Resolucion 2063 de 2017 y
las lineas de accion publica, establecidas en la Politica Plblica de Participacion, incidente para cada
departamento.

La Coordinacion de Participacion Social sera garante al cumplimiento de la normatividad vigente relacionada
con la participacion social y se mantendrd informada para implementar aquellas expedidas por la
Superintendencia Nacional de Salud que surjan en este ambito.

La Coordinacion de Participacion Social tendra un presupuesto anual para el desarrollo de sus actividades, el
cual sera ajustado de acuerdo con las politicas definidas por la Gerencia de Servicio al Cliente y el cumplimiento
de la normatividad vigente.

Las estrategias y planes de comunicacién que desde NUEVA EPS se adelanten en torno a la participacion social,
contaran con el apoyo y asesoria de la Gerencia de Comunicaciones y Asuntos Corporativos -GERCOM.

Son responsabilidades de las Gerencias Zonales, Director de Oficina, Coordinador de Servicio al Cliente y
Coordinador del Régimen Subsidiado:
¢ Entregar las piezas de comunicacion escritas y virtuales, concernientes a participacion social establecidas
por la Compaiiia, a los delegados de las Asociaciones de usuarios y a los usuarios, para que conozcan los
avances y logros obtenidos en la prestacion del servicio.
e Dar a conocer los lineamientos sobre el manejo del proceso de participacion social cuando haya
renovacion de los integrantes de la Junta Directiva.
¢ Informar a los delegados de las Asociaciones de usuarios la programacion de las consultas ciudadanas y
demas reuniones organizadas por los entes de control.

Son responsabilidades de las Gerencias Regionales, Zonales y Director de Oficina:
¢ Asistir a las consultas ciudadanas o mesas de trabajo y demas reuniones programadas por los diferentes
entes de control, cuando sean requeridos.
o Dar respuesta oportuna de conformidad y en los tiempos establecidos por la Superintendencia Nacional
de Salud, a los compromisos adquiridos en las consultas ciudadanas y reuniones organizadas por los entes
de control.

6. GLOSARIO DE TERMINOS

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Acompafiamiento: Desarrollo de las capacidades de los colaboradores de la entidad que han expresado la
necesidad del mismo, favoreciendo la practica pedagdgica hacia la gestion integral con enfoque de resultados,
teniendo como base el respeto a la autodeterminacion, la cultura y la realidad politica territorial, contribuyendo
asi a reducir los niveles de dificultades técnicas, a la apropiacion de procesos y tecnologias, mejorando la
capacidad de gestion y participacion para la toma de decisiones locales. Adicionalmente, se convierte en un
mecanismo viable para aumentar la comunicacién y articulacion de esfuerzos entre la entidad rectora, sus
dependencias y las demas entidades.

Afiliado: Calidad que adquiere la persona una vez ha realizado la afiliacién a la EPS, la cual otorga el derecho
a los servicios de salud del plan de beneficios que brinda el Sistema General de Seguridad Social en Salud vy,
cuando cotiza a las prestaciones econdémicas.

Alianza o Asociacidn de usuarios: Agrupacion de usuarios del Sistema General de Seguridad Social en Salud
que velan por la calidad del servicio y la defensa del usuario.

Asamblea: Reunion de los miembros de una colectividad para discutir determinadas cuestiones de interés
comin y, en su caso, adoptar decisiones.
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6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

6.12.

Asesoria: Informar, socializar, compartir y generar acciones correctivas, preventivas y de mejora para el
fortalecimiento del proceso de participacion social.

Asistencia técnica: Proceso orientado al desarrollo de capacidades en las personas, las organizaciones y la
comunidad, a fin de contribuir al logro de la gestion territorial y alcanzar los resultados en salud esperados,
mediante asesoria, cooperacion, acompanamiento técnico y capacitacidn, en trabajo conjunto con los actores
involucrados.

Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas: Espacio que genera las entidades para informar y explicar su
gestién a la comunidad y a las diferentes organizaciones involucradas, dentro de un periodo determinado,
permitiendo el seguimiento y evaluacion de sus compromisos, planes y programas.

Capacitacién: Construccion conjunta de conocimientos que permite a los colaboradores e integrantes de los
espacios e instancias de participacion, complementar, actualizar, perfeccionar, renovar o profundizar
conocimientos o habilidades, fortalecer la capacidad para la innovacion y gestion del cambio, percibir los
requerimientos del entorno, tomar decisiones acertadas en situaciones complejas, trabajar en equipo y valorar
y respetar lo publico.

Comision de trabajo: Instancia ejecutora de las funciones de los espacios de participacion social en salud, cuyo
funcionamiento estd enmarcado en el Reglamento, Estatuto o en el Plan de accién anual, segln corresponda
a una Asociacion de usuarios.

Entidades Administradoras de Planes de Beneficios (EAPB): Se consideran a las Entidades Promotoras de Salud
del régimen contributivo y del régimen subsidiado, entidades adaptadas y empresas de medicina prepagada.

Escuela de formacién de Participacién Social: Espacio de capacitacién dirigido a las Asociaciones de usuarios,
lideres de IPS, farmacias y colaboradores responsables del proceso de Participacion Social de NUEVA EPS, a
nivel nacional, para el fortalecimiento, sostenibilidad y construccion de experiencias efectivas de participacion
social, pensando en la riqueza profesional y humana de los actores involucrados en el proceso.

Formas de participacién social en salud: Comprende la participacion social en las Instituciones del Sistema

General de Seguridad Social en Salud, la cual se puede enmarcar en:

a. Participacién social: Proceso de interaccion social para intervenir en las decisiones de salud respondiendo
a intereses individuales y colectivos para la gestion y direccion de sus procesos, basada en los principios
constitucionales de solidaridad, equidad y universalidad en la busqueda de bienestar humano y desarrollo
social. A su vez, comprende:

¥ Participacion ciudadana: Ejercicio de los deberes y derechos del individuo, para propender por la
conservacion de la salud personal, familiar y comunitaria y aportar a la planeacion, gestion, evaluacion
y veeduria en los servicios de salud.

¥ Participacion comunitaria: Derecho que tienen las organizaciones comunitarias para participar en las
decisiones de planeacion, gestién, evaluacion y veeduria en salud.

b. Participacién en las Instituciones del Sistema General de Seguridad Social en Salud: Interaccion de los
usuarios con los servidores de la salud para la gestion, evaluacion y mejoramiento en la prestacion de los
servicios en salud.
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CAPITULO I: SUBPROCESO PROMOVIENDO LA
PARTICIPACION CON LAS ASOCIACIONES DE
USUARIOS

PROCEDIMIENTO CONFORMACION DE ASOCIACION DE
USUARIOS

1. POLITICAS DEL PROCEDIMIENTO DE CONFORMACION DE ASOCIACION DE USUARIOS

1.1. La participacién ciudadana a través de las Asociaciones de usuarios de NUEVA EPS esta basada en los principios
del voluntariado (Ley 720 de 2001), la cual no genera retribucion econdmica y en la que todos los afiliados
activos (cotizantes y beneficiarios) que acrediten sus derechos, podran ser parte de la Asociacion.

1.2. Las Asociaciones de usuarios seran conformadas por una Unica vez en los departamentos donde NUEVA EPS
tenga presencia, mediante convocatoria publica difundida a través de medios de comunicacion local, regional
o nacional de alta divulgacion y se realizara posterior a los 60 dias del inicio de la prestacion del servicio.

1.3. Los departamentos en donde no exista una Asociacion de usuarios exclusiva para el régimen subsidiado, sera
la conformada para el régimen contributivo en la que se incorporara a los afiliados que deseen participar.

1.4. Para los departamentos de Amazonas, Arauca, Casanare, Guaviare, San Andrés, Vaupés y Vichada, la
Asociacion de usuarios sera mixta.

1.5. La conformacion de la Asociacion de usuarios sera oficializada a través del Acta de conformacion de Asociacion
de usuarios de NUEVA EPS (C-01-08-F-003) que, bajo la responsabilidad de la Coordinacion de Participacion
Social, debera ser cargada en la plataforma digital establecida por la Superintendencia de Salud.

1.6. Los Gerentes Zonales, Director de Oficina, Coordinador de Servicio al Cliente, Coordinador del Régimen
Subsidiado y Coordinador de Participacion Social, deberan apoyar a las Asociaciones de usuarios para que
desarrollen las siguientes funciones:

e Asesorar a los afiliados de NUEVA EPS sobre el acceso a los servicios de salud

e Mantener canales de comunicacion con los afiliados que permitan conocer sus necesidades e inquietudes,
con las cuales se presenten propuestas de mejora a NUEVA EPS

e Informar, en primera instancia a NUEVA EPS, si la calidad del servicio prestado no satisface la necesidad
de sus afiliados

¢ Realizar seguimiento a las acciones correctivas que se generen para atender las deficiencias en los servicios

e Elegir, y ser elegido, como representante de los usuarios ante los diferentes espacios de participacion social
en salud

o Hacer parte de los comités de trabajo aprobados por la Asociacién de usuarios

e Cumplir con las funciones de los comités de trabajo conformados

o Realizar y ejecutar el plan de accién

1.7. La Coordinacion de Participacion Social debe gestionar la relacion con los representantes de la Asociacion de
usuarios de NUEVA EPS, convirtiéndolos en aliados estratégicos en pro del posicionamiento, identidad, marca
y proteccion de la reputacion de la Compania. Por lo tanto, todos los funcionarios que tengan contacto con los
miembros de las Asociaciones de usuarios deberan garantizar un trato asertivo.

1.8. NUEVA EPS dispondra de los canales por medio de los cuales se recibiran y tramitaran las comunicaciones
escritas o verbales de los miembros de las Asociaciones de usuarios y definira los tiempos para su atencién.
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1.9. Los Gerentes Regionales, Zonales y los Coordinadores de Régimen Subsidiado apoyaran y acompanaran a las
Asociaciones de usuarios en la elaboracion de los estatutos, de acuerdo con la normatividad legal vigente, y
direccionaran la divulgacion para el desarrollo de las Asambleas informativas y de fortalecimiento.

1.10. Las Asociaciones de usuarios de NUEVA EPS deben tener un representante para:
o Comité de Etica Hospitalaria
e Comité Técnico Cientifico (CTC)
Comité de Participacion Comunitaria (COPACO)
Comité de Veeduria
Comités especializados (enfermedades de alto costo, enfermedades ruinosas, entre otras)
Junta Directiva
Participar en las reuniones departamentales y quién elijara a sus delegados regionales y nacionales

1.11. En las Asambleas de conformacion de Asociacion de usuarios y Renovacion de Junta Directiva se debera
realizar la validacion del estado de afiliacién de los aspirantes y registro de asistencia, ademas de garantizar
su desarrollo de acuerdo con los lineamientos definidos.

1.12. Todos los miembros de las Asociaciones de usuarios deben garantizar un trato respetuoso con el personal
responsable de la prestacion y administracion de los servicios de salud en NUEVA EPS, IPS y farmacias.

2. FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE CONFORMACION DE ASOCIACION DE
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE CONFORMACION DE ASOCIACION DE

USUARIOS
No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Inicio
Zonal/Regional: |[Como: Realizando las siguientes acciones:
Gerente Zonal / e Programar fecha y hora para el desarrollo de la asamblea
Coordinar Gerente Regional /| ¢ Reservar el lugar y disponer de las ayudas audiovisuales, de
logistica de la Director de Oficina acuerdo con lo dispuesto en el Subproceso Compras de bienes|
1 Asamblea de / Coordinador y servicios de tipo administrativo, del Manual de proceso Gestion
" |conformacion de |Regional Servicio de compras administrativas (C-05-02-M-001)
la Asociacion de |al Cliente / o Definir agenda de la asamblea
usuarios Coordinador o Preparar la documentacién y formatos a diligenciar durante la
Régimen asamblea
Subsidiado
Zonal/Regional: |Como: Diligenciando la seccion correspondiente a las Asociaciones
Gerente Zonal /  |de usuarios en el Brief entrega de informacion/otras piezas de
. |Gerente Regional / |comunicacion (C-10-01-F-005) y enviandolo a través de correo
Elaborar y enviar | . - - . Ly
. Director de Oficina |electrénico, junto con la programacion de la Asamblea de
Brief entrega de . L ; o, .
. 7 / Coordinador conformacion, al Coordinador de Participacion Social, con 2 meses
2. |informacion/ : . .
. Regional Servicio |de antelacién a su desarrollo.
otras piezas de )
o al Cliente /
comunicacion !
Coordinador
Régimen
Subsidiado
Solicitar Como: Una vez revisada la informacion remitida, envia el Brief
ropuestas de Nacional: entrega de informacion/otras piezas de comunicacion (C-10-01-F-
3. paui’zas de Coordinador de 005), con minimo 15 dias habiles de antelacion al desarrollo de la
P o Participacién Social|{Asamblea de conformacion, a la GERCOM para solicitar las
comunicacion , .
propuestas de avisos y cunas de ley.
. Nacional: Como: Definiendo la politica de comunicacion, seleccionando los
Seleccionar . . o o .
4. |medios de Profesional <,:|e medios de comunicacion con los que se realizara I,a convocatoria y
L, Comunicacion elaborando las piezas de comunicacion, que seran enviadas a la
comunicacion . ) X o S,
Corporativa Gerencia de Mercadeo para su impresion y distribucion.
Imprimir y Nacional: Como: Una vez impresas las piezas de comunicacién y de acuerdo
5 distribuir piezas |Profesional con los medios de distribucion definidos, se enviaran a los
" |de comunicacion |Gerencia de respectivos destinos.
de convocatoria |Mercadeo
éLa convocatoria
€es para
6. |conformar la
Asociacién de
usuarios?
. Como: A través de las siguientes acciones:
Zonal/Regional: . . iz . .
e Publicar las piezas de comunicacion en farmacias, IPS, Oficinas
Gerente Zonal / . o . pyd
, . - de Atencion al Afiliado (OAA) y tomar registro fotografico como
Si: Realizar Gerente Regional / . - o g
. ) - evidencia al cumplimiento de la normatividad referente a la
convocatoria Director de Oficina - .
. publicidad previa a la asamblea
para la Asamblea |/ Coordinador ; . . , . R
7. » . - o Difundir la convocatoria a través de medios de comunicacion
de conformacion |Regional Servicio local, regional o nacional de alta circulacién
de la Asociacion |al Cliente / » 189
de usuarios Coordinador licacis | . o ‘ reall |
Régimen La publicacion de las piezas de comunicacion se debera realizar, a
o menos 3 veces, durante los 2 meses previos al desarrollo de la
Subsidiado
asamblea.
8. [Realizar Zonal/Regional: |Como: Al inicio de la asamblea, cada participante debe presentar
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No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Asamblea de Gerente Zonal /  |el documento de identidad, con el cual se verifica en la base de
conformacion de |Gerente Regional / |[datos de la zonal su estado de afiliacion. Solo aquellos que se
la Asociacion de |Director de Oficina |encuentren activos participaran de la sesion y diligenciaran el
usuarios / Coordinador Registro de asistencia Asociacion de usuarios de NUEVA EPS (C-01-
Regional Servicio |08-F-005).
al Cliente /
Coordinador El responsable de Participacion Social de NUEVA EPS presentara a
Régimen consideracion el orden del dia para aprobacion de la Asamblea
Subsidiado / General de Conformacion de Asociacion de usuarios de NUEVA EPS,
Afiliados asistentes |compuesto por:
a asamblea ¢ Declaracion de conformacion (nombre de la Asociacion)

e Eleccion del Presidente y Secretario de la Asamblea de
conformacién (éste ultimo debe elaborar el acta en el mismo
momento en que transcurre la reunion)

e Calidad de asociado: Todos los afiliados activos de NUEVA EPS
expresan libremente querer pertenecer a este mecanismo de
participacion social

e Nombramiento de la Junta Directiva: La asamblea elige el
mecanismo de votacion (terna, plancha o postulacién) y se
eligen 8 personas (4 principales y 4 suplentes). Los interesados
deben diligenciar y entregar al Presidente de la asamblea, el
formato que se defina para ello.

¢ Eleccion comité de deliberacion y aprobacion de estatutos (se
sugiere maximo 5 personas)

¢ Duracion de la Asociacion de usuarios: Los afiliados asistentes
determinan su duracion en afios que, por lo general, es
indefinida o hasta que la EPS exista.

o Lectura, aprobacion y firma del Acta de conformacion de
Asociacion de usuarios de NUEVA EPS (C-01-08-F-003)

Como: A través del aplicativo que defina la Supersalud, se debe:

¢ Cargar la informacion sobre la conformacion de las Asociaciones

Realizar reporte . o Actualizar la informacion cada vez que se presente una novedad

Nacional: o ) .,
dela . e Remitir copia escaneada de las actas de conformacion de las
Ly Coordinador — o - ; oy -

9. |conformacion de . Asociaciones de usuarios dentro de los 10 dias habiles siguientes
o Profesional I de )
la Asociacion de L ._| Para NUEVA EPS, se debe:

. Participacion Social i . L,

usuarios ¢ Mantener un archivo con las copias de las actas de conformacion

e Publicar y mantener actualizada en la pagina web de la
Compaiiia la informacién basica de las Asociaciones de usuarios

Zonal/Regional: |Como: Cuando un afiliado manifieste su intencion de ser parte de
Gerente Zonal /  |la Asociacién de usuarios de NUEVA EPS, podra hacerlo de manera
. Gerente Regional / |escrita en las OAA, a la Asociacion de usuarios o a través del correo
Realizar . - . A : .
inscripcion de Director de Oficina electronlcg part|C|paC|on.soaal@nuevagps.com.co, enviando la
; / Coordinador informacion al Presidente de la Asociacion para que sea incluido en
10. |nuevo integrante : - - o .
ey Regional Servicio |el libro de Asociacion de Usuarios.
a la Asociacion )
de usuarios al CI|e_nte/
Coordinador
Régimen
Subsidiado
No: ¢ila
convocatoria es
11.
para aprobar
estatutos?
12 Si: Deliberary  |Zonal/Regional: [Como: El comité elegido por la Asociacién de usuarios se reunira
" |aprobar Comité de para deliberar y aprobar los estatutos, cuyo tiempo estd sujeto a
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No. | ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

13. |parala

los estatutos

realizar asamblea
extraordinaria

aprobacion de

Regresa a Act. 1

estatutos deliberacion y decision de la Asociacion.
aprobacion de
estatutos
Zonal/Regional: [Como: Surte las mismas actividades iniciales de este
Gerente Zonal / procedimiento a excepcidbn que, para estas reuniones
Convocar y

Gerente Regional /
Director de Oficina
/ Coordinador
Regional Servicio
al Cliente /
Coordinador
Régimen
Subsidiado

extraordinarias, la pieza de comunicacion disenada sera afiches, lo
cual se especificara en el Brief entrega de informacion/otras piezas
de comunicacion (C-10-01-F-005).

de usuarios

No: Renovar la
Junta Directiva
14. |de la Asociacion

Zonal/Regional:
Gerente Zonal /
Gerente Regional /
Director de Oficina
/ Coordinador
Regional Servicio

Como: Se realiza cada 2 afios y surte las mismas actividades
iniciales de este procedimiento a excepcidn que, para la renovacion
de la Junta Directiva, la pieza de comunicacion disefiada sera
afiches, lo cual se especificara en el Brief entrega de
informaciony/otras piezas de comunicacion (C-10-01-F-005).

al Cliente /
Regresa a Act. 1 Coordinador
Régimen
Subsidiado
Fin
4. FORMATOS
CODIGO NOMBRE DEL FORMATO
C-01-08-F-003 |Acta de conformacion de Asociacion de usuarios de NUEVA EPS
C-01-08-F-005 |Registro de asistencia Asociacion de usuarios de NUEVA EPS
C-10-01-F-005 |Brief entrega de informacion/otras piezas de comunicacion
5. ANEXOS
CcODIGO NOMBRE DEL ANEXO
NA
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PROCEDIMIENTO REUNIONES DE ASOCIACION DE
USUARIOS

1. POLITICAS DEL PROCEDIMIENTO DE REUNIONES DE ASOCIACION DE USUARIOS

1.1. La Coordinacién de Participacién Social garantizara el desarrollo de las siguientes reuniones con los delegados
de las Asociaciones de usuarios y seran los Gerentes Zonales, Coordinadores del Régimen Subsidiado y
Coordinador de Participacion Social, los responsables de su ejecucion:

Didlogo con el Vicepresidente Comercial

Se realiza mensualmente por departamento, en la que se suman el Gerente Zonal y Regional, Coordinador de
Participacion Social -quienes son los responsables de su preparacion, desarrollo y cierre-, Coordinador Regional
de Servicio al Cliente y Director de Oficina, con el objetivo de promover el didlogo entre la Asociacion de
usuarios, prestadores y la Alta Gerencia de NUEVA EPS, identificando las necesidades para fortalecer la
prestacion de los servicios mediante un proceso de construccion, concertacion y seguimiento permanente en
pro de la satisfaccion de los usuarios y calidad de los servicios.

La agenda de la reunién estara compuesta, sin limitarse, por:

Bienvenida a cargo del Gerente Zonal y Vicepresidente Comercial

Objetivo y metodologia de la reunion

Presentacion de la Coordinacion de Participacion Social

Gestion a las inquietudes referidas por las Asociaciones de usuarios, a cargo del Prestador de Servicios
Intervencion de los delegados de la Asociacion de usuarios

Balance de la jornada a cargo del Vicepresidente Comercial

mPOo0 T

Departamental
Reunién mensual con la participacion del Gerente Zonal o Regional, Coordinador Regional de Servicio al Cliente,

Director de Oficina o Coordinador Régimen Subsidiado, para brindar capacitaciones en temas normativos y de
interés para la Asociacion de usuarios; socializar con los integrantes de la Junta Directiva, los avances y logros
obtenidos en la Compaiiia; atender las observaciones, recomendaciones e inquietudes sobre la prestacion del
servicio.

La agenda de la reunion estara compuesta, sin limitarse, por:
Apertura de la reunion

Aprobacién del acta anterior

Eleccion Secretario y Moderador

Definicion de la metodologia de la reunion

Capacitacién en tema normativo o procedimental
Desarrollo de temas a tratar

Temas varios

Definicion de acuerdos y compromisos

S@mpoan Ty

Nacional

Sesion semestral liderada por el Coordinador de Participacion Social, con la participacion del Presidente,
Vicepresidente de Salud, Gerente de Prestacion de Servicios, Gerente Operativo en Salud, Gerente de Servicio
al Cliente y Gerente de Medicamentos e Insumos, en la que se gestionan las observaciones, recomendaciones
e inquietudes sobre la prestacion del servicio.

Una hora antes de la sesion, se brinda un espacio exclusivo -sin participacion de NUEVA EPS- para los
delegados regionales de las Asociaciones de usuarios, en el cual se conocen y llegan a acuerdos para plantear
dentro de la reunion, cuya agenda estara compuesta, sin limitarse, por:

Apertura de la reunion, bajo la moderacion de la Coordinacion de Participacion Social

Eleccidn del Secretario y Moderador, por parte de los delegados

Definicion de la metodologia de la reunion

Desarrollo de temas a tratar

Intervencion de los delegados

Definicion de acuerdos y compromisos

mPOo0 T
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1.2. Dependiendo de las necesidades de las Asociaciones de usuarios, los Gerentes Zonales, Director de Oficina,
Coordinador de Servicio al Cliente o Coordinador de Régimen Subsidiado, debera involucrar a las areas de
NUEVA EPS correspondientes en las reuniones mensuales.

1.3. El Coordinador de Participacion Social mantendra espacios de didlogo para garantizar la relacion efectiva con
las Asociaciones de usuarios y especialmente con aquellas que presenten alguna complejidad.

1.4. Los Gerentes Zonales, Director de Oficina, Coordinador de Servicio al Cliente y Coordinador de Régimen
Subsidiado, deben mantener informadas a las Asociaciones de usuarios sobre las novedades que se relacionen
con los servicios de NUEVA EPS y que involucren a los usuarios.

1.5. Es responsabilidad de cada Vicepresidencia, Gerencia de Direccion Nacional, Gerencia Regional y Zonal, el
cumplimiento de los compromisos adquiridos, resultado de las reuniones departamentales y nacional.

2. FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE REUNIONES DE ASOCIACION DE
USUARIOS

1. Coerdinar logistica

de la reunion

2. Realizar convocatoria
a la reunién de la
Asociacion de usuarios

3. Realizar reunicn de
a Asociacidn de
usuarios

J O [GET ZON 7 GEr Req 7 UIF UTIEIN] Ger 6N 7 Ger REq 7 OIF OTITIN /| GEF ZON 7 Ger Rey 7 OIF OTiEnT 7

4. Reportar el acta de
reunidn de la
Asociacidn de usuarios

Reuniones de Asociacion de usuarios

GEr ZONal 7 Ger

PR

5. Enviar respuesta a
COMpromisos
adquiridos

| —

= GET ZON 7 GET REY 7 DIFOTiT 7
Profesional | - Auxilid Coord Reg Serv Clien / Coord Ré{ Oficina / Coord Regional Servicio|Coord Reg Serv Cliente / Coory Coord Reg Serv Cliente / Coord| Coord Reg Serv Cliente f Coord

—

6. Revisar y archivar
acta de reunion de la
Asociacidn de usuarios

—_—

T
Il Particinacién Socig Sub / Coord-Prof I-Aux Il Part S Cliente / Coord Régimen Subsidiad Réa Sub / Coord Partic SociaRéa Sub / Coord-Anali Il Partic 5¢ Rén Sub / Coord-Aux 1l Parti Soq
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3. DESCRIPCION DE

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE REUNIONES DE ASOCIACION DE

USUARIOS
No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Inicio

Zonal/Regional: [Como: Realizando las siguientes acciones:
Gerente Zonal / o Programar fecha y hora para el desarrollo de la reunion
Gerente Regional /| ¢ Reservar el lugar y disponer de las ayudas audiovisuales, de
Director de Oficina acuerdo con lo dispuesto en el Subproceso Compras de bienes|
/ Coordinador y servicios de tipo administrativo, del Manual de proceso Gestion

Coordinar Regi_onal Servicio de compras administrative_l’s (C-05-02-M-001)

1. |logistica de la al Clle_nte/ ¢ Definir agenda de la reu_nllon N _

reunion Cc,>o_rd|nador o Prepalrar la documentacion y formatos a diligenciar durante la
Regimen reunion
Subsidiado
Nacional:
Coordinador —
Auxiliar II de
Participacion Social
Zonal/Regional: [Como:
Gerente Zonal / ¢ Didlogo con el Vicepresidente Comercial: Elaborar tarjeta de
Gerente Regional /| invitacion para la sesion, la cual sera enviada a los
Director de Oficina representantes de la Asociaciéon de usuarios.
/ Coordinador e Reunion Departamental: Elaborar Invitacion reunion de

Realizar Regional Servicio Asociacion de usuarios de NUEVA EPS (C-01-08-F-011) y

Asociacion de
usuarios

/ Coordinador
Regional Servicio

al Cliente /

convocatoria a la |al Cliente / enviarla a los integrantes de la Junta Directiva, con 15 dias de
2. |reuni6n de la Coordinador antelacion.
Asociacion de Régimen ¢ Reunidn Nacional: Elaborar Invitacion reunion de Asociacion de
usuarios Subsidiado usuarios de NUEVA EPS (C-01-08-F-011) y enviarla a los
Nacional: integran’ges de la Junta Directiva, 0 delegados fegionales de la
L Asociacion de usuarios, con 15 dias de antelacion.
Coordinador —
ﬁgftlilcsi?agéieSocial La Coordinacion de Participacion Social apoyara a las Zonales y
Regionales en lo requerido para realizar las convocatorias.
Zonal/Regional: |[Como: De acuerdo con las agendas definidas para cada reunion,
Gerente Zonal /  |diligenciando el Registro de asistencia Asociacion de usuarios de
Gerente Regional / |VUEVA EPS (C-01-08-F-005) y generando el Acta de reunion de
Director de Oficina |Asociacion de usuarios de NUEVA EPS (C-01-08-F-004).
/ Coordinador
Realizar reunion [Regional Servicio |Para la reunion nacional, el Auxiliar II de la Coordinacion de
3. |de la Asociacion |al Cliente / Participacion Social elaborara la respectiva acta.
de usuarios Coordinador
Régimen
Subsidiado
Nacional:
Coordinador de
Participacion Social
Zonal/Regional: |Como: Las Actas de reunion de Asociacion de usuarios de NUEVA
R Gerente Zonal /|  |EPS (C-01-08-F-004), seran escaneadas y remitidas al correo
eportar el acta ional / |electrdnico del Coordinador de Participacion Social, maximo 8 dias
de reunion de la G_erente Reglo_n_a / |elec ronico def L.oc P !
4., Director de Oficina |posterior a las sesiones.
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Coordinador
Régimen
Subsidiado

Enviar respuesta

5. |a compromisos

adquiridos

Zonal/Regional:
Gerente Zonal /
Gerente Regional /
Director de Oficina
/ Coordinador
Regional Servicio
al Cliente /
Coordinador
Régimen
Subsidiado

Como: Elaborar los oficios de respuesta a los compromisos
adquiridos y enviarlos a los correos electronicos de los participantes
a las reuniones de las Asociaciones de usuarios, maximo 15 dias
posterior a las sesiones.

Nacional:
Coordinador —
Profesional I -
Auxiliar II de
Participacion Social

Revisar y
archivar acta de

Nacional:
Coordinador —

Como: Una vez revisadas las actas remitidas, las archiva en los
medios de conservacion definidos para tal fin.

6. |reunion dela Profesional I —
Asociacion de Auxiliar II de
usuarios Participacion Social
Fin
4. FORMATOS
CODIGO NOMBRE DEL FORMATO
C-01-08-F-004 |Acta de reunion de Asociacion de usuarios de NUEVA EPS
C-01-08-F-005 |Registro de asistencia Asociacion de usuarios de NUEVA EPS
C-01-08-F-011 |Invitacion reunion de Asociacion de usuarios de NUEVA EPS
5. ANEXOS
CODIGO NOMBRE DEL ANEXO
NA

A
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PROCEDIMIENTO CAPACITACION A LA ASOCIACION DE
USUARIOS

1. POLITICAS DEL PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION A LA ASOCIACION DE USUARIOS

1.1. Los Gerentes Zonales, Director de Oficina, Coordinador de Servicio al Cliente, Coordinador del Régimen
Subsidiado y Coordinador de Participacion Social, son responsables de llevar a cabo los procesos permanentes
del Plan de capacitacion y orientacion a las Asociaciones de usuarios, proporcionando herramientas para la
divulgacién de la informacion recibida.

1.2. Desde la Coordinacion de Participacion Social se desarrollan las siguientes capacitaciones:
a. Capacitaciéon mensual: Anualmente se proyectan las capacitaciones mensuales que se realizaran a nivel
nacional sobre temas que permitan mejorar el relacionamiento de las Asociaciones de usuarios con NUEVA
EPS, cuya programacion es socializada en las reuniones departamentales.
b. Didlogo de saberes: Capacitacion anual en diversos temas que busca brindar un espacio de aprendizaje
con los delegados regionales de las Asociaciones de usuarios, la cual es impartida por expertos.

1.3. NUEVA EPS debe capacitar a los funcionarios que desarrollan el proceso de participacion social en destrezas y
habilidades para el manejo y relacionamiento con los miembros de las Asociaciones de usuarios.

2. FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION A LA ASOCIACION DE
USUARIOS

2. ila capacitacion
&5 presencial?

1. Elaborar el
. cronagrama de
capaciracir'sn nacional

3. Coordinar logistica
de la capacitacian

GEF ZON 7 GEr Ry 7 DWW OTRIN /| GEr Zoh 7 Ger Reg 7 DIrOner 7

Profesional | - AuxiliaiCoord Reg Serv Clien / Coord Ré{ Coord Reg Serv Clien / Coord Ré¢ Coord Reg Serv Cliente / Coord| Coord Reg Serv Clien / Coord Ré
Il Particinacion Social Sub / Coord-Prof I-Anali Il Part § Sub / Coord-Anali Il-Aux |1 Part § Réa Sub / Coord-Aux 11 Partic Sq Sub / Coord-Prof I-Aux Il Part 5q
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—
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION A LA ASOCIACION DE
USUARIOS

No.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Inicio

Elaborar el
cronograma de
capacitacion
nacional

Zonal/Regional:
Gerente Zonal /
Gerente Regional /
Director de Oficina
/ Coordinador
Regional Servicio
al Cliente /
Coordinador
Régimen
Subsidiado

Nacional:
Coordinador —
Profesional I —
Auxiliar II de
Participacion Social

Como: Generando la programacion anual de las capacitaciones, la
cual es remitida a las regionales y zonales para la respectiva
socializacién en la reunién departamental.

¢La capacitacion
es presencial?

Si: Coordinar
logistica de la
capacitacion
IraAct 4

Zonal/Regional:
Gerente Zonal /
Gerente Regional /
Director de Oficina
/ Coordinador
Regional Servicio
al Cliente /
Coordinador
Régimen
Subsidiado

Nacional:
Coordinador —
Auxiliar IT de
Participacion Social

Como: Con minimo un mes de anticipacion a la fecha programada
para la capacitacion, se realiza:

¢ Requerimiento para reservar el lugar, a través de la Solicitud de
compra de bienes y/o servicios (C-05-02-F-002), remitida a la
Direccién de Compras

o Tramite del viaje, por medio de correo electrénico, y solicitud
de vidticos, a través del Anticipo y legalizacion de gastos de viaje
(C-06-03-F-001), remitidos a la Direccion de NOmina vy
Contratacién.

No: Realizar
convocatoria
para la

capacitacion

Zonal/Regional:
Gerente Zonal /
Gerente Regional /
Director de Oficina
/ Coordinador
Regional Servicio
al Cliente /
Coordinador
Régimen
Subsidiado

Nacional:
Coordinador -
Analista II —
Auxiliar II de
Participacion Social

Como: Elaborando tarjeta virtual de invitacion y, segun la

capacitacion, enviandola por correo electronico a:

¢ Capacitaciéon mensual: Asociaciones de usuarios, IPS, farmacias,
hospitales, entes de control

¢ Didlogo de saberes: Delegados regionales de las Asociaciones
de usuarios

Realizar
capacitacion

Zonal/Regional:
Gerente Zonal /
Gerente Regional /

Como: De acuerdo con lo programado, se desarrolla la

capacitacion, de la cual se genera:
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No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Director de Oficina | e Registro de asistencia Asociacion de usuarios de NUEVA EPS (C-
/ Coordinador 01-08-F-005)
Regional Servicio | e Evaluacion de capacitacion en Participacion Social (C-01-08-F-
al Cliente / 010)
Coordinador o Acta de reunion de Asociacion de usuarios de NUEVA EPS (C-
Régimen 01-08-F-004), que sera remitida por correo electrénico a la
Subsidiado Coordinacion de Participacion Social, maximo 8 dias posteriores
Nacional: a la capacitacion.
Coordinador —
Profesional I — Para las capacitaciones ofrecidas desde la Coordinaciéon de
Analista II de Participacion Social, el Auxiliar II elaborara la respectiva acta.
Participacion Social
Nacional: Como: Revisa las Actas de reunion de Asociacion de usuarios de
Consolidar Coordinador — NUEVA EPS (C-01-08-F-004) y consolida la informaciéon en el
6. |informacion de |Profesional I — Reporte de capacitaciones a la Asociacion de usuarios de NUEVA
capacitaciones  |Auxiliar II de EPS (C-01-08-F-009), con la que se reportara el indicador de
Participacion Social |gestion.
Fin
4. FORMATOS
CODIGO NOMBRE DEL FORMATO
C-01-08-F-004 |Acta de reunidn de Asociacion de usuarios de NUEVA EPS
C-01-08-F-005 |Registro de asistencia Asociacion de usuarios de NUEVA EPS
C-01-08-F-009 |Reporte de capacitaciones a la Asociacion de usuarios de NUEVA EPS
C-01-08-F-010 |Evaluacion de capacitacién en Participacion Social
C-05-02-F-002 |Solicitud de compra de bienes y/o servicios
C-06-03-F-001 |Anticipo y legalizacion de gastos de viaje
5. ANEXOS
CODIGO NOMBRE DEL ANEXO
NA
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CAPITULO II: SUBPROCESO PROMOVIENDO LA
PARTICIPACION CON LA CIUDADANIA

PROCEDIMIENTO CARTA DE DERECHOS Y DEBERES DEL
AFILIADO Y DEL PACIENTE Y CARTA DE DESEMPENO

1.

1.1.

1.2.

1.3.

2,

POLITICAS DEL PROCEDIMIENTO DE CARTA DE DERECHOS Y DEBERES DEL AFILIADO Y DEL
PACIENTE Y CARTA DE DESEMPENO

NUEVA EPS disenara la Carta de derechos y deberes del afiliado y del paciente y la Carta de desempefio para
el régimen contributivo y subsidiado, mecanismo que le permite a los afiliados contar con informacion
adecuada y suficiente sobre el ejercicio de los derechos, la cual debe ser clara, organizada, contener
informacion regional o nacional y facilitar el entendimiento de su contenido.

Es responsabilidad de la Coordinacion de Participacién Social actualizar el contenido de la Carta de derechos
y deberes del afiliado y del paciente y la Carta de desempefio, las cuales seran remitidas a la GERCOM para
la correccion de estilo y a la Gerencia de Mercadeo para el respectivo disefio. Una vez las piezas sean validadas
por la Coordinacion de Participacion Social, seran publicadas en los diferentes canales dispuestos por la
Compania durante el primer mes de cada ano.

Una vez actualizadas la Carta de derechos y deberes del afiliado y del paciente y la Carta de desempefio, la
Coordinacion de Participacion Social la compartird con la Gerencia de Afiliaciones para su respectiva
socializacion y entrega a los afiliados.

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE CARTA DE DERECHOS Y DEBERES DEL
AFILIADO Y DEL PACIENTE Y CARTA DE DESEMPENO

1. Solicitar a las 10. Enviar a la
areas correspandientes 7 R 3 Gerencia de
i epartar los links de =
O—) dac\ual zacion Carta 1 St e ) Afiliaciones la Carta
erechos y deberes y de derechas y deberes
Carta desempenia y Carta de desempeno

A »

Coardinador
Participacion Social

Gerencias

Vicepresidencias /

Particinacion Social

ar
actuall

ctualizadas en la
pigina web de NEPS

Comunicacién | C
p "

Carta de derechos y deberes del afiliado y del paciente y Carta de desempefio
Secia Cerenci Morcaden

r - Auxilial

adol
a
a
g
o
&

Social | Il

9. Informar a zonales y

regionales el envio de
ejemplares Carta

derechos y deberes y
Carta desempefio

| —

ICoordinador - Analista |Coordin:
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE CARTA DE DERECHOS Y DEBERES DEL
AFILIADO Y DEL PACIENTE Y CARTA DE DESEMPENO

No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Inicio
Solicitar a las Como: Mediante correo electronico se remite, a las
areas vicepresidencias y gerencias, la version vigente de la Carta de
correspondientes derechos y deberes del afiliado y del paciente y la Carta de
la actualizacion a [Nacional: desempeiio, para que sean actualizadas segun corresponda.
1. |la Carta de Coordinador de
derechos y Participacion Social
deberes y la
Carta de
desempefio
. Como: Cada vicepresidencia y gerencia actualiza la informacion
Actualizar la o
. \ s que le corresponde en la Carta de derechos y deberes del afiliado
informacion de la ional: del paci
Carta de N_acmna_ o y e_paugnte. . . . . .
2. derechos Vicepresidencias / |La Direccion de Calidad, de la Vicepresidencia de Salud, actualiza
y Gerencias la Carta de Desempefio.
deberes y Carta - N
™ Una vez actualizados los documentos, son remitidos al correo
de desempefio . L T .
electronico de la Coordinacion de Participacion Social.
. Nacional: Como: De acuerdo con lo establecido en la Resolucion 229 de
Consolidar las . i . . .
. Coordinador — 2020, reune la informacion en un solo documento, el cual sera
3. |actualizaciones a . o , . .
X " Profesional I de  |remitido para correccion de estilo y disefo.
la informacion S .
Participacion Social
Nacional: Como: Luego de consolidada la actualizacion a la Carta de
Realizar Profesional de derechos y deberes del afiliado y del paciente y la Carta de
correccion de Comunicacion desempeno, remite el documento por correo electronico a la
4, X s Corporativa / GERCOM, para la correccion de estilo, y a la Gerencia de Mercadeo,
estilo y diseno de . e
Profesional para el diseno.
las cartas ;
Gerencia de
Mercadeo
Revisar Nacional: Como: Una vez se ha corregido el estilo y disefiado de la Carta de
5 correccion de Coordinador — derechos y deberes del afiliado y del paciente y de la Carta de
" lestilo y disefio de|Profesional I de  |desempefio, la revisa para emitir su aval por medio de correo
las cartas Participacion Social|electrdnico.
Publicar la Carta Como: Realiza la publicacion de la actualizacién de la Carta de
de derechos y . derechos y deberes del afiliado y del paciente y la Carta de
Nacional: ~ . o .
deberes y Carta . desempeno en la pagina web de NUEVA EPS, remitiendo los links a
~ Profesional de S NS )
6. |de desempefio Ly la Coordinacion de Participacion Social.
i Comunicacion
actualizadas en ;
P Corporativa
la pagina web de
NUEVA EPS
Como: En la ruta dispuesta por el Ministerio de Salud, se remitiran
Reportar los links |Nacional: los links para acceder a la Carta de derechos y deberes del afiliado
7. |de publicacién al |Coordinador de y del paciente y a la Carta de desempeno actualizadas, dentro de
MinSalud Participacion Social|los primeros 3 dias habiles del siguiente mes de su publicacién,
tomando registro del envio como evidencia.
Solicitar la Como: Por medio de la Solicitud de compra de bienes y/0 servicios|
impresion de la  |Nacional: (C-05-02-F-002), remitida a la Direccion de Compras, cuya cantidad
8 Carta de Coordinador — de impresiones se determinard con base en una muestra
" |derechos y Auxiliar II de representativa de ejemplares para el total de canales presenciales
deberes y Carta |Participacidn Social|a nivel nacional.
de desempefio
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Carta de
derechos y
deberes y Carta
de desempeiio

Analista II de
Participacion Social

No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Informar a las Como: A través de correo electronico se informa al Gerente Zonal,
zonales y Coordinador Regional de Servicio al Cliente, Director y Coordinador
regionales el Nacional: de Oficina y Coordinador de Régimen Subsidiado, el envio de los
envio de los L ejemplares de la Carta de derechos y deberes del afiliado y del
. Coordinador — . = . e . .
ejemplares de la paciente y Carta de desempeno, quienes verificaran y confirmaran

el recibido.

En el mensaje, se incluiran los lineamientos para su socializacién y
entrega a los afiliados.

10.

deberes y Carta
de desempeiio

Enviar a la Como: Por medio de correo electrénico remite a la Gerencia de
Gerencia de Afiliaciones la Carta de derechos y deberes del afiliado y del
Afiliaciones la Nacional: paciente y Carta de desempefio actualizadas, para que, desde el
Carta de Coordinador de area, se solicite a la Direccion de Compras la impresion de los
derechos y Participacion Social|ejemplares que se requieran.

Fin
4. FORMATOS
CODIGO NOMBRE DEL FORMATO
C-05-02-F-002 |Solicitud de compra de bienes y/o servicios
5. ANEXOS
CcODIGO NOMBRE DEL ANEXO

NA

PROCEDIMIENTO RENDICION DE CUENTAS

1. POLITICAS DEL PROCEDIMIENTO DE RENDICION DE CUENTAS

1.1,

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

La Audiencia de Rendicion de cuentas se realiza anualmente con el objetivo de informar y explicar los avances
y resultados de la gestion del afio inmediatamente anterior, la cual se desarrollara a mas tardar el 31 de Julio.

La Coordinaciéon de Participacion Social debera reportar la programacion de la Audiencia de Rendicion de
cuentas, en la pagina web de la Superintendencia Nacional de Salud, a mas tardar el 10 de Abril de cada afio.
En caso de ser modificada, notificara por el mismo medio y los empleados para su convocatoria, con al menos
20 dias de antelacion a la nueva fecha.

Para participar en la Audiencia de Rendicién de Cuentas, es deber de los asistentes conocer y cumplir con el
reglamento establecido, que se encuentra publicado en la pagina web de la Compaiiia.

La Coordinacién de Participacién Social garantizara la publicacion de los reportes trimestrales de Rendicién de
cuentas en la pagina web de la Compaiiia, dentro de los 20 primeros dias de cada trimestre.

Durante el desarrollo de la Audiencia de Rendicién de cuentas, los asistentes podran participar activamente y
presentar sus comentarios o preguntas a través de los medios dispuestos para ello.

Los Gerentes Nacionales y Regionales garantizardn que sean emitidas las respuestas a las preguntas
presentadas en la Audiencia, en un tiempo maximo de 8 dias habiles, contados a partir del desarrollo de ésta.
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1.7. Las Actas de reunion de Asociacion de usuarios de NUEVA EPS (C-01-08-F-004)y sus soportes, deberan estar
disponibles en la pagina web de NUEVA EPS, al menos durante los 3 anos siguientes a la Audiencia, sin
perjuicio de conservarlas en respectivos archivos.

2. FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE RENDICION DE CUENTAS

T

]
-2 r
LB
o .
3= 1. Elaborar el 5. Cansolidar 7. Revisar presentacion
5 cranograma de informacian para para Rendicion de
'E E_ Rendician de cuentas Rendicion de cuentas cuentas
S
dg
: |
= 3
Ee 2. Reportar la fecha de
88 la Audiencia de
i3 Rendicién de cuentas
£s en la pagina web de la
peE Supersalud
a
—
=
' 3
< c
-] 3. Coordinar lagistica 12. Elaborar y enviar 14, Elaborar y publicar
S8 de la Audiencia de oficios de respuesta 3 acta de Audiencia de
€5 Rendicion de cuentas las preguntas Rendicién de cuentas
o3
52z .
a=
=8
EE —_—
(=)
vy 4. Coordinar
EES adtividades de
E g: comunicacion parala  |—
g Audiencia de Rendicion
=5 de cuentas
v
€ —
85
<

Rendicion de cuentas

Comunicacion
Cornorativa

¥

4 y

6. Elaborar
presentacion para
Rendicion de cuentas

-
15. Publicar infarme
de preguntas y
respuestas en la

8. Publicar
presentacion e
informes trimestrales
en pagina web de
MUEVA EPS

9. Realizar
convocatoria para la
Audlencla de Rendicién
de cuentas

13 Entregar video de
Rendicidn de cuentas a
Coardinacian de
Participacion Sacial

pagina web de NUEVA
EPS

Coordinador - Auxilia

PR A

10. Enviar cartas de
invitazién a la
Rendicion de cuentas

= | Il Participacién Socia

7 VIEEpresT a7
Vicepresi Comercial / Gerente Com:
v Asun Carn / Coord Part Soci

11. Realizar Audiencia

de Rendician de
cuentas

3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE RENDICION DE CUENTAS

No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Inicio
Elaborar el . Como: Anualmente elabora el cronograma y lo socializa con los
Nacional: X : - !
cronograma de . Gerentes Zonales, Coordinadores Regionales de Servicio al Cliente,
1. o Coordinador ) - - - -
Rendicion de R ._|Directores de Oficina y Coordinadores de Régimen Subsidiado.
cuentas Participacion Social
Reportar la fecha Como: De acuerdo con las fechas establecidas por la Supersalud,
de la Audiencia |Nacional: ingresa a la pagina web y registra los datos de la programacion de
2 de Rendicion de |Coordinador — la Audiencia de Rendicion de cuentas de NUEVA EPS, tomando
" |cuentas en la Profesional I de  |registro de la operacién para ser remitido a los correos de los
pagina web de la |Participacidn Social|Gerentes Zonales, Coordinadores Regionales de Servicio al Cliente,
Supersalud Directores de Oficina y Coordinadores de Régimen Subsidiado.
Coordinar Nacional: Como: Realizando las siguientes acciones:
3 logistica de la Coordinador — e Reservar el lugar, disponer de las ayudas audiovisuales y
" |Audiencia de Profesional I — refrigerios, de acuerdo con lo dispuesto en el Subproceso
Rendicién de Auxiliar IT de Compras de bienes y servicios de tipo administrativo, del Manual
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No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
cuentas Participacion Social| de proceso Gestion de compras administrativas (C-05-02-M-
001)
o Elaborar guion del video de presentacion con el apoyo de la
GERCOM
Nacional: Como: Por medio de una reunién se definen las responsabilidades
Coordinador - para realizar:
Coordinar Profesional I de ¢ Disposicion de banner en la pagina web de la Compania
- Participacién Social| ¢ Publicacion del evento en un diario de circulacion nacional
actividades de L S
L, / Gerente e Publicacion en el sinfin
comunicacion - o , L
4, -___._|Comunicaciones y | ¢ Preparacion para grabacion audiovisual del evento
para la Audiencia
S Asuntos
de Rendicion de .
Corporativos /
cuentas .
Profesional de
Comunicacion
Corporativa
Como: Con 2 meses de antelacion a la Audiencia, se solicita a las
areas correspondientes la informacién del ano inmediatamente
. anterior, sobre los temas definidos en la Circular 008 de 2018:
Consolidar . S -
. " Nacional: ¢ Prestacion de servicios de salud
informacion para . Ly
5. .y Coordinador de o Contratacion
Rendicion de S . X .
Participacion Social| ¢ Aspectos financieros
cuentas . . .
e Satisfaccion de usuarios
Una vez se ha consolidado la informacion, se remite a la GERCOM
para la elaboracion de la presentacion.
Elaborar Nacional: Como: De acuerdo con la informacion enviada, genera el archivo
6 presentacion Profesional de con la presentacion que se proyectara en la Audiencia de Rendicion
" |para Rendicion |Comunicacién de cuentas.
de cuentas Corporativa
Revisar Nacional: Como: Junto con el Presidente, verifica que la presentacién
presentacion L elaborada contenga la informacién que sera socializada durante la
7. R Coordinador de o N
para Rendicion e ._|Audiencia de Rendicion de cuentas.
Participacion Social
de cuentas
Publicar Como: Con 1 mes de antelaciéon a la Audiencia, se publica en la
presentacion e  |Nacional: pagina web de la Compaifiia:
8 informes Profesional de o Presentacion de Rendicién de cuentas
" |trimestrales en |Comunicacion ¢ Reglamento de audiencia publica de Rendicion de cuentas
pagina web de  |Corporativa e Link para acceder al formulario de preguntas
NUEVA EPS o Reportes de Rendicion de cuentas
Como: Convocar usuarios y ciudadania en general a la Audiencia,
en un término no inferior a 1 mes de su realizacion, a través de:
Realizar Nacional: e Pagina web de la Compania y sus canales de comunicacion
convocatoria L disponibles
. . |Profesional de : Sy L L,
9. |para la Audiencia L e Medio de comunicacion de amplia circulacién en los sectores
. Comunicacion - ,
de Rendicién de X donde haya afiliados, por lo menos 2 veces, con un intervalo
Corporativa . ,
cuentas minimo de 10 dias
Para ambos casos, se indicard el mecanismo para que los
interesados puedan participar activamente.
Enviar cartas de |Nacional: Como: Por medio de correo electronico, se remite la carta de
10 invitacion a la Coordinador — invitacién a entes de control, delegados nacionales de la Asociacion
" |Rendicion de Auxiliar II de de usuarios y representante de los usuarios.
cuentas Participacion Social
11 Realizar Nacional: Como: Se desarrolla de acuerdo con la agenda definida, indicando
" |Audiencia de Presidente / las rutas para el registro de asistencia y preguntas; se presentan el
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No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Rendicién de Vicepresidente de |informe y video de la gestion del afio anterior, y se dispone de un
cuentas Salud / espacio para dar respuesta a algunas preguntas.
Vicepresidente La totalidad de las preguntas seran respondidas a través de oficio.
Comercial /
Gerente
Comunicaciones y
Asuntos
Corporativos /
Coordinador
Participacion Social
Como: Finalizada la Audiencia, se direccionan todas las preguntas
Elaborar v enviar Nacional: registradas a las areas correspondientes para su tratamiento. Una
oficios dey Coordinador — vez recibidas las respuestas, elabora los oficios que seran enviados
12. respuesta a las Profesional I — al correo electroénico relacionado por el participante, maximo 1 mes
repuntas Auxiliar II de posterior a la sesion de Rendicion de cuentas.
preg Participacion Social |Se genera un informe de preguntas y respuestas que sera remitido
a la GERCOM.
Entregar video Como: Entrega los soportes audiovisuales de la Audiencia de
de Rendicion de |Nacional: Rendicién de cuentas a la Coordinacién de Participacion Social.
cuentas a Profesional de
13. =, S
Coordinacion de |Comunicacion
Participacion Corporativa
Social
Como: De acuerdo con la Circular 008 de 2018, registra en el Acta
de reunion de Asociacion de usuarios de NUEVA EPS (C-01-08-F-
004) los siguientes aspectos:
Elaborar Nacional: ¢ Constancias de la convocatoria
publicar g/cta de |coordina d.or _ e Acciones para garantizar la participacion de la ciudadania
14. |Audiencia de Profesional I — * Desarrollo de la Audiencia N _—
Rendicién de Auxiliar II de o Listado de autoridades, grupos u organizaciones que asistieron
cuentas Participacion Sodiall ® Respuestas a las preguntas registradas
P e Compromisos adquiridos, si los hubiere, junto con las acciones
de cumplimiento o el respectivo plan
El acta sera publicada en la pagina web de la Compaiiia, dentro de
los siguientes 15 dias habiles a la Audiencia, junto con los soportes.
Publicar informe Nacional: Como: Recibido el informe de preguntas y respuestas, debe ser
de preguntas y Profesionall de publicado dentro de los siguientes 15 dias habiles después de
15. |respuestas en la Comunicacion celebrada la Audiencia de Rendicion de cuentas.
pagina web de Corporativa
NUEVA EPS P
Fin
4. FORMATOS
CODIGO NOMBRE DEL FORMATO
C-01-08-F-004 | Acta de reunidn de Asociacion de usuarios de NUEVA EPS
5. ANEXOS
CODIGO NOMBRE DEL ANEXO

NA
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PROCEDIMIENTO ESCUELA DE FORMACION DE
PARTICIPACION SOCIAL

1. FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ESCUELA DE FORMACION DE
PARTICIPACION SOCIAL

.2
. E i R
- E
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a L9 ’
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:-S farmacian Escuela de farmacion
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F g
ol :E 7. Realizar cierre de la
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88
i
= v,
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2. DESCRIPCIéN, DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ESCUELA DE FORMACION DE
PARTICIPACION SOCIAL

Inicio

Como:

e Identificacién de necesidades de formacién para la poblacién
objetivo, resultado de los hallazgos identificados del proceso de
Participacion Social

Nacional:
Coordinador —
Analista II de

Estructurar la
1. |Escuela de

formacion o ._,|  Definicion del cronograma
Participacion Social .7 .
e Estructuracion de los modulos
o Alistamiento de la plataforma virtual
A
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No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Defini Nacional: Como: De acuerdo con las necesidades identificadas y el
efinir programa . - ' :
2. lde Ia Escuela de Coor_dlnador - cronograma establegdo, se define el programa y cc_)ntenldo de los
formacion Anal-|s.ta I@l _ maodulos, que estaran enmarcados en el desarrollo integral del ser
Participacion Sociallhumano (hacer, saber y ser).
Solicitar disefio |Nacional: Como: Por medio de la Solicitud de servicios de mercadeo
3 de invitacién de |Coordinador — publicidad (C-08-01-F-001), enviada a la Gerencia de Mercadeo,
" |la Escuela de Profesional I de  |con una antelacion minima de 30 dias habiles al inicio de la Escuela
formacion Participacion Social|de formacion.
Zonal/Regional: [Como:
Gerente Zonal / ¢ Enviando invitacién, por medio de correo electronico, a las
Gerente Regional /|  Asociaciones de usuarios, IPS, farmacias y colaboradores de
Director de Oficina NUEVA EPS, indicando el proceso de inscripcién para participar
/ Coordinador en la Escuela de formacion.
Realizar Regional Servicio | e Apoyando en la divulgacion de las piezas de comunicacion que
convocatoria al Cliente / se generen, a través de los canales dispuestos por la Compaiiia.
4. |para participar |Coordinador
en la Escuela de [Régimen
formacion Subsidiado
Nacional:
Coordinador —
Analista II —
Auxiliar IT de
Participacion Social
Zonal/Regional/ [Como: Ingresa a la plataforma virtual y realiza los mddulos
D Nacional: dispuestos para su aprendizaje.
esarrollar -
modulos de la Asocgqones de o . o,
5. Escuela de Usuarios / IPS /  |Los responsables de Participacion §OC|aI de NUEVA EPS, realizaran
f . Farmacias / seguimiento al desarrollo de los modulos.
ormacion
Colaboradores
NUEVA EPS
Zonal/Regional/ |Como: Al finalizar cada modulo, se dispone de un formulario para
Realizar Nacional: realizar la evaluacion del conocimiento adquirido y medir el
evaluacion de los [Asociaciones de  [cumplimiento de los objetivos tematicos.
6. |moédulosdela  |Usuarios / IPS /
Escuela de Farmacias /
formacioén Colaboradores
NUEVA EPS
Nacional: Como:
Reali . Coordinador — o Definir fecha y hora del cierre de la Escuela de Formacién
ealizar cierre de . .
Profesional I - ¢ Organizar evento de clausura
7. |la Escuela de - : : .,
Formacion Anap:sta II- ¢ Realizar ajustes al plan de desgrroll_o_de la Escuela de Formacion
Auxiliar II de de acuerdo con los hallazgos identificados durante el proceso y
Participacion Social| los resultados de las evaluaciones
Fin
3. FORMATOS
CODIGO NOMBRE DEL FORMATO
C-08-01-F-001 |Solicitud de servicios de mercadeo y publicidad
4. ANEXOS
CODIGO NOMBRE DEL ANEXO

NA
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