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Defensoria
del Pueblo

Vigente desde: 14/06/2024

FECHA: 16-02-2026 HORA INICIO: 9:40 am HORA DE TERMINACION: 1:00 PM,
LUGAR: Presencial en Nueva EPS.

DEPENDENCIA RESPONSABLE: Delegada para el Derecho a la Salud y la Seguridad Social
OBJETO DE LA REUNION:

Acompafamiento de reunion de atencion a Pacientes de alto costo de Nueva EPS
ASISTENTES:

Funcionarios de la Nueva EPS:
Vicepresidente de salud

Gerente de medicamentos

Gerente operativa de salud

Asociaciones de usuario

Pacientes alto costo - Nestor Alvarez
Bienestar centenario

Pacientes VIH y Barrios Unidos

Asociacion de IPS Toberin

Asociacion de la Clinica Nueva el Lago
Usurioas (2 Madres de pacientes alto costo)
Defensoria del Pueblo:

Defensora delegada para le derecho a la salud
Funcionaria y Contratistas de la Defensoria del pueblo de la Delegada del Derecho a la
salud.

Nombre Entidad/dependencia Cargo | Teléfono/celular Correo Firma
electronico

Se anexa listado de
asistencia
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DESARROLLO Y CONCLUSIONES DE LA REUNION:

Nestor abre el espacio haciendo referencia al irrespeto de la EPS, por el incumplido de la hora
de inicio y la presencia del interventor, ademas informa y alerta las siguientes situaciones:

- Mederi tercer semana sin atencion.

Mama con VIH que no puede dar leche materna y no hay quien le formule. Violacion sistematica
del Derecho a la Vida. Encontramos mamas que vienen con sus hijos. Sin medicamentos. La
plata esta llegando a las EPS y aln asi los servicios en salud no se han restablecido.
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Hay 2000 pacientes con diagndstico de VIH SIDA los cuales continGan sin medicamentos ante la
falta de retrovirales, no hay formulacion. Estamos en la calle practicamente. No hay
soluciones.

A un paciente con diagnostico de epilepsia lo tuvieron esperando 6 horas para decirle que no
hay medicamentos. Si no presionamos a la regente, no nos dicen la verdad. La atencion en las
IPS ha empeorado.

No hay atencion de Valle de Lili para pacientes con diagnostico de Leucemia.

La Doctora Claudia Vaca - Delegada para el Derecho a la Salud - propone se revise con la
vicepresidenta de Nueva EPS y que se puedan resolver las preguntas o situaciones, que se
resumen en 3, que se hacen las asociaciones de usuarios y posteriormente ver el avance de la
agenda.

1. Atencion corte VIH
Estado de la contratacion de Medery y Valle de Lili.

3. Metas de cumplimiento en la entrega de medicamentos de pacientes de cohortes priorizada y
los demas pacientes.

Interviene la Dra. Lyda Marcela Pérez, Vicepresidenta de Salud de la Nueva EPS

Prestador Medery:

La Dra. Lyda Marcela Pérez refiere que desea realizar una aclaracion frente a un malentendido
ocurrido hace aproximadamente quince (15) dias. Sefala que no es posible generar
autorizaciones para contratos que no se encuentran vigentes. En su momento, se le informé
que las autorizaciones correspondientes a Méderi estaban listas; sin embargo, al finalizar la
reunion le comunicaron nuevamente que dichas autorizaciones ya se encontraban disponibles.

Posteriormente se verific6 que Unicamente estaban cargadas las autorizaciones
correspondientes a los meses de enero y febrero, sin que existieran registros adicionales. Por
lo anterior, precisa que no se tratd de una mentira, sino de una falla en la comunicacion.

Adicionalmente, informa que hace aproximadamente quince (15) dias se fracturo la relacion
contractual con Méderi. Actualmente se esta trabajando en la estructuraciéon de un contrato
especifico para la atencion de pacientes con VIH, asi como en la definicion de una politica
para contratos independientes que permita realizar pagos excepcionales.

Indica que se proyecta suscribir un contrato exclusivo para VIH y que, en los Ultimos dias, se
han adelantado gestiones para dirimir las diferencias presentadas en la minuta contractual.
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El jueves se solicité formalmente avanzar en la resolucion de dichas diferencias; no obstante,
a la fecha, la minuta ain no se encuentra definida.

Al dia de hoy la IPS Medery no esta atendiendo a los pacientes, por falta de contrato con Nueva
EPS. (2.000 pacientes)

Nueva EPS llevan 15 dias para dirimir diferencias con el prestador.

Nueva EPS presenta acta con el acuerdo de pago por 22.000 millones a pagarse en febrero de
2026 por postulacion a masa tardar el dia 15. Y 1.800 millones pagaderos entre marzo a julio,
en cuotas iguales, adicional a postulaciones.

Informa que estan tramitando contratos independientes, unos para atencion de pacientes de
VIH y otro para los demas pacientes.

A la fecha esta pendiente acordar minuta para el contrato. (99% lista)

Hoy se tiene nuevamente reunion con el prestador para lograr tener la minuta y los contratos
y esperan que los contratar queden en firme esta semana.

Compromisos Nueva EPS:

Fecha posible de reanudacion: Se espera que sea esta semana, en tanto que hoy los pacientes
no tienen atencion.

Plan de contingencia en caso de que no se logre el acuerdo esta semana (plan B): Se exige
contar con un plan de contingencia para la atenciéon a pacientes de VIH y demas pacientes.
Publicacién de acta de compromiso de pago.

Prestador Valle de Lili:

Nueva EPS indica que ya esta conciliado y se han realizado avances

Al dia de hoy la IPS Valle de Lili no esta atendiendo a los pacientes, por falta de contrato con
Nueva EPS.

A la fecha esta pendiente acordar minuta para el contrato. (99% lista, esta en la conciliacién
de % de cumplimiento de la péliza).

La asociacion de usuarios solicita informe de trazabilidad de atencidn de los nifios que han
fallecido con diagnodstico de hemofilia en Cali.

Compromisos Nueva EPS:

La EPS debe informar la fecha probable de reanudacion en las negociaciones con las IPS: Se
espera que lleguen a algln acuerdo esta semana, teniendo en cuenta que hoy los pacientes no
tienen atencion.
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¢ Plan de contingencia en caso de que no se logre el acuerdo esta semana (plan B): La EPS
esta remitiendo a la red alterna de servicios, se compromete a hacer la publicacion de la Red.

Solicitud de representantes de usuarios: Nestor Alvarez pregunta sobre el tema de
medicamentos controlados, refiere qué no los estan entregando. Teniendo en cuenta el bajo
cumplimiento por parte de la EPS propone suspender las mesas de seguimiento.

Los representares solicitan a la Defensoria la elaboracion de un comunicado en el que se dé
cuenta de las doce (12) mesas realizadas y de los principales puntos comunes identificados.

Interviene Delegada Derecho a la Salud de la Defensoria del Pueblo:

En el balance nacional presentado por la Defensoria del Pueblo, se abordé la situacion de
criticidad del sistema. No obstante, se reconocio que el grado de cumplimiento es bajo y que
actualmente se atraviesa uno de los momentos mas criticos.

Frente a la propuesta presentada por Néstor, la Defensoria considera que no es adecuada y
solicita que sea reconsiderada. Asimismo, se manifestd que no existen suficientes espacios de
dialogo directo con los pacientes. Si bien se admite que el avance ha sido lento, no es acertado
afirmar que no se han realizado acciones. En este sentido, la Defensoria inform6 que abrio
una mesa nacional con el fin de recoger y atender las diferentes situaciones expuestas.

Respecto al plan presentado por la Nueva EPS, se indico que es consistente; sin embargo,
requiere seguimiento permanente. Se resalto la importancia de permitir que el proceso avance
antes de adoptar decisiones drasticas. Se hizo un llamado al sentido comun, sefalando que
ante cada situacion compleja no se puede optar inmediatamente por medidas extremas.

Finalmente, se expresd que estos espacios permiten recoger la realidad de los pacientes y
que, independientemente de quién lidere el proceso, el objetivo debe ser mantener
escenarios de dialogo efectivos que contribuyan a soluciones concretas.

Se solicita a la Vicepresidenta que, en la préxima reunion, participen de manera conjunta con
el interventor, con el fin de realizar un balance retrospectivo de la situaciéon. Asimismo, se
propone avanzar de manera prioritaria en la revision de los temas relacionados con las IPS que
se encuentran presentes.

Por ultimo, la jefe Claudia Vaca, informa en tanto al comunicado que solicita la
representacion de los usuarios, debera consolidarse y emitirse posteriormente a la reunion
con el interventor, incorporando las conclusiones y acuerdos alcanzados en ese espacio.
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Intervencion de dos usuarias como representantes de pacientes de la IPS Goleman:

Alejandra Castillo: mama de Juan David Castillo:

Refiere que el modelo de atencion que tiene la EPS, no se ajusta a las necesidades de los
pacientes, (incumplimiento de los paquetes contratos, informes proforma, no se ajusta a los
objetivo del paciente, ni comité técnico cientifico, ponen a los papas a hacer las terapias y
no cumple la capacidad instalada), falta de entrega de anti convulsionantes desde Octubre de
2025 (gasto de bolsillo) y demas medicamentos en el gestor Cafam.

Compromiso Nueva EPS:

Realizara auditoria concurrente a Goleman y se realizara luego reunion con representantes de
los usuarios (se van a evaluar los casos particulares de las mamas presentados en la mesa).

Prestador Clinica el Lago:

Atencion exclusiva a usuarios afiliados a la Nueva EPS.

Para febrero de 2025, aumento un 40% las consultas y para el mes de marzo se aumentara en
otro 40%.

La Asociacion de usuarios informa que la oportunidad en las citas con especialidades basicas en
la Clinica Nueva el Lago, segin la presentacion que realizo la Nueva EPS el 2 de febrero de
2026, el tiempo de espera es de mas de 200 dias ;como se van a solventar?

Cita de cirugia general a 60 dias

Compromisos Nueva EPS / IPS:

El objetivo aumentar las agendas y se estan adelantando las citas, de forma progresiva, desde
febrero a marzo (No hay asignacion para citas en el 2027), llegando a un tiempo de las citas de
cirugia general y citas de especialidades de puerta de entrada a 60 dias.

La IPS presentara los numeros detallado de citas en la reunién en la primera semana de marzo
con los usuarios.

Prestador Clinica Bienestar:

No se han actualizado las notas técnicas con nueva EPS, han hecho algunas actas de
negociacion.
Prestan el servicio al tope de lo contratado.
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Compromisos Nueva EPS / IPS:

Para la proxima mesa (15 dias) el tema de la IPS Bienestar esta suplida, con las notas técnicas,
con ello la IPS entraria a atender la poblacion pendiente por atencion por medio de un plan de
accion de ordenamiento diario.

Nueva EPS, realizara un analisis de citas agendadas con la IPS Bienestar, nUmero de quejas y
tutelas, asociadas a esta IPS por citas a especialista.

Se hara vista de verificaron a la IPS por parte de la Defensoria del Pueblo con el
acompanamiento de algunos representantes de los usuarios.

Medicamentos:

Nueva EPS realiza presentacion de las cifras de gestiones para la entrega por Territorio y
gestor (Se anexa presentacion), donde se refirio entre otros temas:

Colsubsidio quedo con exclusiones, por lo que actualmente se esta evaluando la alternativa de
compra directa para garantizar la continuidad en la prestacion del servicio.

Representacion de los usuarios: manifiestan su inconformidad frente a la falta de
informacion oportuna a la poblacion, sefalando que no se comunicé adecuadamente la
situacion. Solicita mayor honestidad y claridad con los usuarios, y pide que no se continle
citando o convocando a la poblacidon cuando no existen soluciones concretas.

Nueva EPS informa que, en el caso de la farmacia de Colsubsidio, ya se solicito al Fondo de
Estupefacientes la continuidad de los puntos de dispensacion. Indica que esta situacion se ha
presentado tanto en el Valle del Cauca como en Bogota.

Representacion de los usuarios: Respecto a los tiempos de solucion para la entrega de
medicamentos complementarios, se senala que no se ha recibido respuesta. Se solicita la
formulacion y socializacion de un plan de accidén de caracter urgente para la entrega de
panales, suplementos de alimentacion y algunos medicamentos oncoldgicos de administracion
intravenosa. Asimismo, se pide que dicho plan sea de conocimiento publico.

Se informa que se espera que en un plazo aproximado de tres (3) semanas pueda iniciarse la
operacion en el Atlantico.

Representacion de los usuarios: Se advierte que existen alrededor de 180.000 pacientes sin
medicamentos, por lo que se solicita claridad sobre el plan implementado para el manejo de
patologias como diabetes, entre otras.

El jueves llegd un requerimiento por parte de la Supersalud, relacionado con la demanda
insatisfecha, la capacidad logistica y la vulnerabilidad de los pacientes. Se solicitd la
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elaboracion de un mapa de calor y la definicion del proceso de seguimiento, el cual debera
realizarse de manera semanal.

Representacion de los usuarios: Finalmente, el Sefor Néstor Alvarez menciona que los
indicadores utilizados en el estudio de la Supersalud no permiten evidenciar la mejora en la
gestion, dado que considera necesario incluir el analisis del crecimiento en los pagos como
parte de los criterios de evaluacion.

Compromisos Nueva EPS:

Enviar la presentacion detallada con la informacion de medicamentos

Conclusion:

Dado que en la mesa solo se abordo 1 de los 12 temas previstos a evaluar en este espacio,

Nueva EPS queda con el compromiso de enviar la presentacion donde se abordaron cada uno
de los pendiente e igual retomar en la proxima reunion: Se adjunta Excel soporte.

Representacion de los usuarios: solicitan citar al Personero de Bogota para la proxima
mesa.
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COMPROMISOS DE LA REUNION:

VICEPRESIDENCIA
DE SALUD -
MEDICAMENTOS

80%, teniendo en cuenta metas
priorizaciones segun la
caracterizacion de los usuarios
(Cohortes)

Seguimiento a Pacientes de
VIH:

Pendiente establecer hora cero
para Integral IPS

Informar el cumplimento de
hora cero el 5 de febrero con
Siesalud e integral IPS

Seguimiento a entrega por
gestores farmacéuticos.

Presentando la Linea
base actual (% entrega
enero) y Meta febrero
desagregada por gestor,
Cohortes y region.

Indicadores de entrega
efectiva vs. Pendiente.

Dra. Lyda Pérez Vicepresidenta de
Salud, Giovana Manrique Gerenta de
Medicamentos y David Platero
Coordinador de Servicios
Farmacéuticos, Diana Caballero
Gerente Gestidn de Atencidn
Complementariay Jessika Triana
Directora Gestion De Cohortes Alto
Costo

COMPROMISOS ACORDADO FECHA DE COMPROMISO MESA DE
A% 2 DE FEBRERO Lullganeliias RadHel B ENTREGA | SEGUIMIENTO 16 FEBRERO
., % de avance de 1. No se aborda, pendiente enviar
1. Presentacion del nuevo . 9 -
divulgacion del proceso presentacion por parte de Nueva
proceso de reembolsos con o
. 9 de rembolsos. EPSy para abordar en la siguiente
plan de divulgacion. , L
Numero de reembolsos reunion
. rechazados / Numero Alexandra Mercado-Gerente de cuentas 2.Nose at?‘,’rda' pendiente enviar
2. Informe de motivos de los de reembolsos medicas. Bertha Sofia Diaz-Gerente de presentacion por parte de Nueva
REEMBOLSOS rechazos __ fadicados. Gestion territorial, Sandro Javier Arias EPSy para abordar en la siguiente
Numero de reembolsos . . reunion
. Gerente de Tesoreria y Daniel Gonzalez
rechazados / Numero S
Gerente de Experiencia. ] ]
de reembolsos 3. No se aborda, pendiente enviar
3. Presentar los indicadores solicitados (que no presentacion por parte de Nueva
acordados. alcanza la radicacion). EPS y para abordar en la siguiente
Total girado / total reunion
radicado 16 de febrero
4. Presentar seguimiento al Total de entrega / Total de 2025 -
plan de entrega de de medicamentos Préxima
medicamentos para llegar al solicitados. reunién

4.y5. Nueva EPS realiza
presentacion con las cifras de
gestiones para la entrega por
Territorio y gestor / pendiente enviar
presentacion por parte de Nueva
EPSy para abordar en la siguiente
reunion
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Presentar informe completo
con indicadores consolidados
de gestiony region.

Informe general de
contingencia por Colsubsidio y
Eticos.

Presentar la revision de la
politica del manejo de
pendientes, con un enfoque
diferencial a las cohortes.

informe de pago a gestores
farmacéuticos para asegurar el
80% de entrega de
medicamentosy el 100% a las
cohortes

5. Presentacion de los
resultados de las mesas de
trabajo con los gestores, con
compromisos.

Indicador de Giros 'y
entregas.

RED DE ATENCION

6. Presentacidon de seguimiento

a cumplimiento de las medidas

cautelares de Manizales, para la
entrega de medicamentos.

7. Riesgo de cierre de servicios
en Risaralda.

8. Presentacion de subredes en
Bogota, para atencién de
interconsulta (Publicos y

privados) con (Tiempos de
atencion).

9. Citar a la Mesas de trabajo a
Viva 1A, Bienestary Clinica el

Tiempo de espera para
las citas de
interconsulta por IPS

Lyda Marcela Pérez Vicepresidenta de
Salud, Bertha Diaz Gerenta de Gestién
Territorialy Vicky Vueltas Gerenta
Estructuracién de Redes.

Juan Carlos Fontalvo Gerente Regional
Centroy Francy Chavez

6.y 7 No se aborda, pendiente enviar
presentacién por parte de Nueva
EPSy para abordar en la siguiente
reunion

Vicky Vueltas Gerenta Estructuracién de
Redes, Juan Carlos Fontalvo Gerente

Regional Centro y Francy Chavez

8. No se aborda, pendiente enviar

presentacion por parte de Nueva

EPSy para abordar en la siguiente
reunion

Mederyy Valle de Lili: Se esperan
reanudar servicios y firmar contratos

esta semana, en tanto que hoy los
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Lago a la mesa de seguimiento pacientes no tienen atencion.
del 16 de febrero.
Clinica el lago: Se compromete a
llegar al objetivo progresivo de citas

a 60 dias en cirugia general y
especialidades de entrada, ademas
presentara los nimeros detallado de
citas en la reunién en la primera
semana de marzo con los usuarios.

Clinica Bienestar: Para la proxima
mesa (15 dias) el tema de bienestar
esta suplida, con las notas técnicas,
con ello la IPS entraria a atender la
poblacién pendiente por atencién
por medio de un plan de accién de
ordenamiento diario.
10. Enviar por correoy 10. No se aborda, pendiente enviar
compartir en fisico el Directorio Coordinacion de Participacion Social presentacion por parte de Nueva
de EPS de los participantes de Maria Fernanda Castillo EPSy para abordar en la siguiente
la Mesa por la Vida. reunion
11. Presentacion de Red de
servicios habilitadas para
atencidn de servicios de
segundo y tercer nivel a nivel
nacional

11. No se aborda, pendiente enviar
presentacion por parte de Nueva
Vicky Vueltas Gerenta Estructuracién de EPSy para abordar en la siguiente
Redesy Eliana Patricia Pefia Gerenta de reunion
operaciones - referenciay
contrarreferencia

12. No se aborda, pendiente enviar
12. Indicador de referenciay presentacion por parte de Nueva
contrarreferencia EPSy para abordar en la siguiente
reunion

NOTA: Agregue o elimine las filas que sean necesarias para registrar los asistentes y los compromisos de la reunion.
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