Fecha del Informe Dia 27 Mes 04 Aino 2026
Nombre Seguimiento a la Jornada a la “Atencic.'){7 al Usua_rio” desarrollgda por !a
Actividad Supgrmtendenma Delegada para la Proteccién al Usuario de la Superintendencia
Nacional de Salud.
Objetivo del Acompaﬁ_e}r, evaluar y_establecer el grado de conformidad de_ la actividgd “Jornada
Seguimiento de Atencién al _l’Jsuar/o”, d(?sarrollada por parte de. la Superlntendenma Delegada
para la Proteccién al Usuario de la Superintendencia Nacional de Salud.
Actividad desarrollada por la Superintendencia Delegada para la Proteccién al
Alcance Usuario referente a la “Jornada de Atencién al Usuario”, en el municipio de Bogota,
de acuerdo con la programacion definida por la dependencia para la vigencia 2026.
1. Constitucion Politica de la Republica de Colombia de 1991.
2. Ley 100 de 1993 “Por la cual se crea el Sistema General de Seguridad Social en
Salud”.
3. Decreto 1757 de 1994 “Por el cual se organizan y se establecen las modalidades
y formas de participacion social en la prestacion de servicios de salud, conforme a
lo dispuesto en el numeral 1 del articulo 4 del Decreto-ley 1298 de 1994”.
4. Ley 850 de 2003 “Por medio de la cual se reglamentan las veedurias
ciudadanas”.
5. Decreto 648 del 19 de abril de 2017, “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto
1083 de 2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Publica’.
Referente 6. Ley 1751 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental a la
normativo salud y se dictan otras disposiciones”.
7. Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.
8. Decreto 648 de 2017 “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2015,
Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Publica”.
9. Decreto 1080 del 10 de septiembre 2021 “Por el cual se modifica la estructura
de la Superintendencia Nacional de Salud” y demas que la aclare, modifique,
complemente o revoque.
10. Procesos y actividades claves de éxito aprobados en la Entidad.
11. Las demas que sean aplicables en desarrollo del seguimiento.
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1. METODO

De conformidad con lo regulado a través de la Ley 87 de 1993 en su articulo 9, las Oficinas
de Control Interno estan definidas como “uno de los componentes del Sistema de Control Interno
del nivel directivo, encargada de medir la eficiencia, eficacia y economia de los demas controles,
asesorando a la Alta Direccién en la continuidad del proceso administrativo, la evaluacién de los
planes establecidos y en la introduccién de los correctivos necesarios para el cumplimiento de las
metas u objetivos previstos”,

Igualmente, el Decreto 648 de 2017 en el articulo 2.2.21.5.3 sefiala que, “Las Unidades u
Oficinas de Control Interno o quien haga sus veces desarrollaran su labor a través de los siguientes
roles: liderazgo estratégico;, enfoque hacia la prevencion, evaluaciéon de la gestion del riesgo,
evaluacién y seguimiento, relacién con entes externos de control”.

Asi mismo, el Decreto 1080 de 2021 establece en su articulo 19 las “Funciones del Despacho
del Superintendente Delegado para la Proteccion al Usuario”, disposicion que, entre otros
numerales, establece:

“11. Disenar, dirigir y fomentar estrategias de promocioén de la participacion ciudadana y el ejercicio
del control social en el Sistema General de Seguridad Social en Salud, incluidos los regimenes
especiales y exceptuados en salud.

12. Realizar inspeccion y vigilancia a los mecanismos de participacion ciudadana y a la promocién
del ejercicio del control social en el Sistema General de Seguridad Social en Salud, incluidos los
regimenes especiales y exceptuados en salud.

13. Desarrollar lineamientos y estrategias para la capacitaciéon y divulgacion sobre derechos y
deberes en salud, la debida atencion y proteccion al usuario, y la participacion ciudadana’.

A partir del marco normativo y conforme al Plan Anual de Auditorias y Seguimientos
aprobado por el Comité Institucional de Coordinaciéon de Control Interno -CICCI para la
vigencia 2026, la Oficina de Control Interno acompafa y evalua las actividades de la
Superintendencia Delegada para la Proteccidon al Usuario en el marco del proceso de
Relacionamiento con la Ciudadania y Grupos de Valor, con el propdsito de fortalecer la
participacién ciudadana y optimizar los escenarios de interaccion con los usuarios del
sistema de salud.

2. INFORME

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento de la programacion establecida por parte de
la Superintendencia Delegada para la Proteccion al Usuario, designé a un funcionario para
realizar acompanamiento y evaluacion a la “Jornada de Atencion al Usuario” efectuada en la
ciudad de Bogota en la localidad Los Martires, durante el dia 19 de marzo del presente afo.
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En esencia, la verificacion y seguimiento a esta actividad se fundamenté en la observacion
directa y permanente del desarrollo del evento, en las instalaciones de la Casa de Justicia
de Los Martires. En este informe, la Oficina de Control Interno, describe las fases en que
fue desarrollada la actividad, teniendo en consideracion lo regulado a través del
procedimiento, establecido en “Promover la participaciéon ciudadana en el Sistema General de
Salud” vinculado al proceso de “Relacionamiento con la Ciudadania y Grupos de Valor” asi:

Evento: Jornada de Atencion al Usuario
> Antes del evento

a. Cronograma de eventos. De conformidad a la evidencia aportada, se identificaron los
documentos donde se relaciona el cronograma del proceso y el evento especifico a
realizarse; en efecto se evidencia la actividad programada a realizarse durante el mes de
marzo, en la ciudad de Bogota, asi:

FECHA DEPARTAMENTO | MUNICIPIO ACTIVIDAD

19/03/2026 Bogota Martires Jornada de Atencion al Usuario

Cuadro No. 1 Fuente: Cronograma 2026: Superintendencia Delegada para la Proteccion al Usuario

b. Comunicado para solicitar apoyo logistico.

En relacion con el apoyo logistico, se evidencio que, mediante correo electronico del 4 de
marzo de 2026, se solicitd la coordinacién interinstitucional con la Secretaria de Seguridad,
Convivencia y Justicia, con el fin de llevar a cabo la Jornada de Atencién al Usuario en la
localidad de Los Martires, asi como la relacion de los insumos requeridos para el desarrollo
de la actividad.

Cc. Comunicados efectuados

Se observaron los comunicados publicitarios y la divulgacién a través del correo institucional
convocatorias@supersalud.gov.co del 11 y 17 de marzo del 2026, en donde se informa a
los usuarios la actividad a desarrollarse, el lugar, horario y documentos requeridos para la
atencion, como se muestra en las siguientes imagenes:
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Imagen No. 1 Fuente Correos electrénicos proporcionados por DPU

Teniendo en cuenta las acciones descritas en el procedimiento, se evidencia que mediante
correo electrénico del 9 de marzo del 2026 se realizé la solicitud a la Oficina Asesora de
Comunicaciones para la diagramacion de piezas graficas requeridas por el proceso. Asi
mismo, aportan el correo electronico del 10 de marzo del 2026, en el cual se solicita la
aprobacion de dichas piezas graficas por parte de una funcionaria del Grupo Interno de
Trabajo de Atencion a la Ciudadania y Promocién de la Participacién Ciudadana. No
obstante, se observa que las piezas graficas no fueron aprobadas por el Director, lo cual no
esta conforme con lo establecido en el procedimiento vigente.

En consecuencia, se evidencia que la aprobacion de la pieza grafica fue efectuada por una
funcionaria adscrita al Grupo Interno de Trabajo de Atencion a la Ciudadania y Promocién
de la Participacion Ciudadana, lo cual no corresponde a los roles y responsabilidades
establecidos en el procedimiento. Este aspecto fue identificado y comunicado en el informe
de seguimiento anterior, para el cual el proceso formul6é un plan de mejoramiento que se
encuentra vigente. Sin embargo, al persistir la condicion observada, se reitera lo
evidenciado, con el propdsito de que se revisen, fortalezcan y ejecuten oportunamente las
acciones correctivas definidas, de manera que se mitigue el riesgo asociado y se prevenga
Su recurrencia.

En concordancia con lo anterior, resulta fundamental que el proceso garantice la aprobacion
de las piezas graficas por parte del responsable designado y con la debida anticipacion a la
realizacion del evento, evitando que dicha validacion se lleve a cabo en fechas cercanas.
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Esta medida permite asegurar una planificacion y ejecucién adecuada de las estrategias de
comunicacion y divulgacion a través de los canales institucionales y redes sociales,
promoviendo una difusién oportuna que incentive la participacion ciudadana y contribuya al
cumplimiento de los objetivos de visibilidad y alcance del evento.

d. Realizar articulacion con las instituciones.

De conformidad con la evidencia aportada, se allegan las comunicaciones realizadas a los
representantes legales de las Entidades Administradoras de Planes de Beneficios - EAPB,
autoridades territoriales municipales o departamentales y agentes responsables
(Fiduprevisora, Policia Nacional y Fuerzas Militares) prestadores de servicios de salud de la
region y grupos poblacionales; donde indicaron los objetivos y términos de realizacion de la
jornada, fecha, horario y solicitud de relacion de las personas asignadas en representacion
de la entidad para la jornada de atencién.

De acuerdo con la informacién brindada por la Superintendencia Delegada para la Proteccion
al Usuario se relacionan los comunicados con los que fueron citados los responsables, asi:

ENTIDAD RADICADO
SALUD TOTAL EPS S.A. 20262200200774381 del 06/03/2026
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR EPS 20262200200774361 del 06/03/2026
COOSALUD EPS S.A 20262200200774431 del 06/03/2026
DIRECCION DE SANIDAD DE POLICIA NACIONAL 20262200200774451 del 06/03/2026
DIRECCION DE SANIDAD FUERZAS MILITARES 20262200200774461 del 06/03/2026
EPS SANITAS S.A.S 20262200200774351 del 06/03/2026
EPS SURA S.A. 20262200200774411 del 06/03/2026
FAMISANAR EPS S.A.S 20262200200774371 del 06/03/2026

FONDO NACIONAL DE SALUD DEL FONDO NACIONAL DE

PRESTACIONES SOCIALES DEL MAGISTERIO - FOMAG 20262200200774471 del 06/03/2026

FONDO PASIVO DE FERROCARRILES NACIONALES 20262200200774441 del 06/03/2026
NUEVA EPS S.A. 20262200200774401 del 06/03/2026

ALIANSALUD EPS S.A 20262200200774421 del 06/03/2026

CAPITAL SALUD EPSS S.A.S. 20262200200774391 del 06/03/2026

SUB RED CENTRO ORIENTE E.SE. 20262200200774481 del 06/03/2026

Cuadro No. 2 Fuente: Relacion de radicados efectuados por la Superintendencia Delegada para la Proteccién al Usuario

Comunicados en los que se informa, que, “(...) su inasistencia se entendera como una conducta
que vulnera el Sistema General de Seguridad Social en Salud y el derecho a la salud, en contravia
de lo dispuesto en los numerales 11y 12 del articulo 130 de la ley 1438 de 2011, modificado por el
articulo 3 de la Ley 1949 de 2019”.

> Durante el evento

La Jornada de Atencion en Salud, se realizé el 19 de marzo del 2026 en las instalaciones de
la Casa de Justicia de los Martires. En este se espacio, se encontraban diferentes actores
del sistema de salud, los cuales atendieron y resolvieron las reclamaciones interpuestas por
la ciudadania con el fin de fortalecer la interaccién y con ello desplegar acciones para
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garantizar el derecho a la salud en casos particulares. Estos espacios presenciales permiten
de manera directa la interaccion entre los usuarios y los diferentes actores responsables
tales como prestadores de servicios en salud, Entidades Administradoras de Planes de
Beneficios - EAPB del Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS).

La jornada de atencion contd con la participacion de catorce (14) actores del SGSSS, a
saber: Salud Total EPS, Nueva EPS, Famisanar EPS, Capital Salud EPS, Coosalud EPS,
Caja de Compensacion Familiar Compensar EPS, Aliansalud EPS, EPS Sura, FOMAG,
Direccion de Sanidad de las Fuerzas Militares, Direccion de Sanidad de la Policia Nacional,
EPS Sanitas, Fondo del Pasivo Social de los Ferrocarriles Nacionales de Colombia, Subred
Centro Oriente E.S.E. Se registro la participacion de ciento ochenta y ocho (188) personas,
de conformidad con los listados allegados por el proceso.

Con base en los datos proporcionados por la Superintendencia Delegada para la Proteccion
al Usuario, se identificaron listados de atencién generados por las Entidades Administradoras
de Planes de Beneficios - EAPB y Prestadores de Servicios de Salud, los cuales contienen
los datos relacionados con los usuarios atendidos, el tipo de servicio solicitado y la indicacion
sobre si se brindd o no respuesta durante el desarrollo de la jornada.

El resultado del evento en torno a las solicitudes interpuestas por los usuarios presento el
siguiente balance:

EAPB SOLUCIONADAS PENDIENTES TOTAL
Salud Total EPS 10 0 10
Nueva EPS 24 25 49
Famisanar EPS 27 5 32
Capital Salud EPS 39 1 40
Coosalud EPS 10 0 10
Caja de Compensacion
Familiar Compensar EPS 15 4 19
Aliansalud EPS 1 1 2
EPS Sura 8 2 10
FOMAG 1 2 3
Direccion de Sanidad de las
Fuerzas Militares 0 0 0
Direccién de Sanidad de la
Policia Nacional 2 0 2
EPS Sanitas 20 3 23
Fondo del Pasivo Social de
los Ferrocarriles Nacionales 0 0 0
de Colombia
Subred Centro Oriente E.S.E 89 3 92
TOTAL 246 46 292

Cuadro No. 3 Fuente: Acta de evento efectuada por la Superintendencia Delegada para la Proteccién al Usuario
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Del analisis de dicha informacion, se observd que, las principales solicitudes recibidas por
parte de los usuarios del Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS) ante los
prestadores de servicios en salud, estuvieron relacionados, con la entrega de medicamentos,
la gestion de autorizaciones y la asignacion de citas con especialistas, entre otros. En este
contexto, se concluye que el 84% de los usuarios obtuvo una solucién a los requerimientos
presentados durante la jornada de atencion.

Durante la ejecucion del evento, el proceso indica que se interpuso un (1) reclamo en salud,
a través del diligenciamiento del formato RLFTO6 “Registro de reclamos en salud”, el cual fue
radicado el 20 de marzo del 2026 en el aplicativo de gestion documental de la Entidad;
informacion que se verifica en el SuperArgo.

Se resalta la actitud diligente y el compromiso de los funcionarios adscritos a la Direccién de
Servicio al Ciudadano y Promocion de la Participacion, quienes brindaron atenciéon a los
usuarios, demostrando de manera permanente una disposicion orientada a la prestacion de
un servicio caracterizado por la cordialidad, el respeto y la adecuada orientacién hacia los
prestadores de servicios de salud, con el propésito de facilitar y garantizar la gestién de las
solicitudes presentadas por los asistentes.

Sumado a lo anterior, se destaca la coordinacién interinstitucional con la Secretaria de
Seguridad, Convivencia y Justicia, la Secretaria Distrital de Salud y la Secretaria Distrital de
Integracion Social, lo cual permitié que los usuarios que asistieron a la jornada de atencion
accedieran a servicios complementarios, tales como jornada de vacunacion, actividades
ludicas, asi como orientacion y asesoria juridica de ser requerida por el usuario.

a. Encuesta del Evento.

Durante el desarrollo del evento, la Direccion de Servicio al Ciudadano y Promocién de la
Participaciéon aplicé de manera aleatoria una encuesta mediante un medio virtual, utilizando
un codigo de respuesta rapida (QR) para recopilar informacién sobre la percepcion de la
jornada. Cabe sefalar que este instrumento no estd contemplado en procedimiento
“Promover la participacion ciudadana en el Sistema General de Salud”, la cual establece que,
“Antes de finalizar el evento los funcionarios distribuyen el formato RLFT04 Encuesta de evento para
que los asistentes que deseen expresen sus percepciones frente al evento”.

Respecto a la cantidad de encuestas aplicadas, allegan la relaciéon de las personas que
diligenciaron la encuesta de Caracterizacién y Satisfaccion de Eventos - Cédigo RLFT12,
que evidencia que siete (7) usuarios la diligenciaron, lo que representa tan solo el 3,7% de
los asistentes que participaron segun los listados del evento.

Esta situacion de baja participacion ha sido recurrente y ha sido informada en seguimientos
anteriores. Como resultado, el proceso formulé un plan de mejoramiento que, a la fecha se
encuentra vigente y en ejecucion, registrado en el ITS bajo el plan de mejoramiento 1911.

Pagina 7 de 10 150 104012015 :1@]
Carrera 68 A N.° 24 B - 10, Torre 3 - Pisos 4, 9 y 10 | PBX +57 601 744 2000  Bogotd D.C. |l

www.supersalud.gov.co

DIFT17 Estamos

certificados


http://www.supersalud.gov.co/

Por lo tanto, se solicita al proceso verificar y atender con rigurosidad esta situacion, con el
fin de adoptar acciones que aborden la causa raiz que la generé y asegurar la
implementacién efectiva de acciones correctivas y de mejora, orientadas a prevenir la
recurrencia del hallazgo.

Lo anterior, teniendo en cuenta que las encuestas resultan ser una herramienta fundamental
para recopilar informacién de la ciudadania, permitiendo conocer opiniones, necesidades y
percepciones de la poblacidon sobre diversos temas, para el caso particular referentes al
Sistema General de Seguridad Social en Salud - SGSSS. Su importancia radica en que
proporcionan datos objetivos que permiten fundamentar y orientar para la toma de
decisiones en politicas publicas, planificacion y gestion de servicios; ademas, generar una
comunicacion bidireccional entre la entidad, los actores del sistema general de salud y los
usuarios, promoviendo la participacion y acceso a la ciudadana.

> Después el evento

a. Acta del Evento.

La Direccion de Servicio al Ciudadano y Promocién de la Participacion Ciudadana allegé
acta de evento de la Jornada de Atencion en Salud desarrollada en la Ciudad de Bogota, el
19 de marzo de 2026 en el formato establecido RLFTO05.

En cuanto a la solicitud de informacién de la fase de revision y aceptacion por parte de la
Coordinadora del Grupo Interno de Trabajo de Atencion a la Ciudadania y Promocién de la
Participacion Ciudadana, el proceso no aporta informacion para verificar el cumplimiento de
la actividad.

b. Publicacion Acta del Evento.

En relacién con la publicacion en la pagina web de la Entidad, el proceso informé y aporté
la evidencia que da cuenta de la imposibilidad de realizar dicha publicacion, debido a las
fallas técnicas que presenta el sitio web. La Oficina de Control Interno al momento de
realizar el respectivo informe verifica y encuentra que a la fecha la misma no se encuentra
publicada.

En consecuencia, se recomienda adelantar las acciones necesarias a fin de que el proceso
responsable realice los ajustes correspondientes que permitan efectuar la publicacion del
acta, en cumplimiento al marco normativo de transparencia, participacién ciudadana y
rendicién de cuentas.

3. RESUMEN DE RECOMENDACIONES
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De conformidad con la evidencia aportada y lo observado en el acompafiamiento realizado,
se relacionan las recomendaciones generadas en el presente informe de seguimiento.

N° RECOMENDACIONES PROCESO

Realizar la verificacion de las situaciones recurrentes y que han sido
previamente informadas, con el propdsito de establecer e
mplementar las acciones necesarias que garanticen la prevencion
de su recurrencia.
Adelantar las acciones necesarias a fin de que el proceso
responsable realice los ajustes correspondientes que permitan
efectuar la publicacion del acta, en cumplimiento al marco normativo
de transparencia, participacién ciudadana y rendicion de cuentas.
Cuadro No. 4 Fuente propia Oficina de Control Interno

Relacionamiento con la Ciudadania y Grupos de Valor.

Relacionamiento con la Ciudadania y Grupos de Valor.

4. CONCLUSIONES

Conforme a la programacion establecida en el Plan Anual de Gestién de la vigencia 2026,
el acompanamiento realizado y la evidencia recaudada, la Oficina de Control Interno
concluye con el cumplimiento del objetivo propuesto para el presente seguimiento,
consistente en establecer el grado de conformidad de las actividades de participacién
ciudadana, desarrolladas por parte de la Superintendencia Delegada de Proteccion al
Usuario de la Superintendencia Nacional de Salud, en la ciudad de Bogota, respecto del
proceso “Relacionamiento con la Ciudadania y Grupos de Valor’ y el procedimiento “Promover la
participacién Ciudadana en el Sistema General de Salud”.

Realizar este tipo de actividades de cara a la ciudadania es esencial para fortalecer la
participacion, generar confianza y promover el sentido de interaccion con la comunidad;
iniciativas que favorecen la atencién de necesidades reales contribuyendo al desarrollo y
bienestar social en lo relativo al Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS).
Adicionalmente, se resalta la articulacion interinstitucional con la Secretaria de Seguridad,
Convivencia y Justicia, lo cual permitio el desarrollo de una actividad integral proporcionando
el acceso a servicios complementarios en el marco de la jornada de atencion.

La Oficina de Control Interno destaca que los servidores publicos designados para las
gestiones objeto de evaluacién denotaron compromiso y disposicion en la atencién a los
usuarios, brindando un trato cordial, respetuoso y adecuado. Lo anterior, permiti6 una
atencion oportuna y efectiva de las solicitudes presentadas por los usuarios, generando
concepto favorable de la actividad desarrollada y un impacto positivo en la imagen
institucional, al fortalecer la percepcion de la ciudadania frente a las actuaciones
adelantadas por la Entidad en el marco del fortalecimiento del Sistema General de
Seguridad Social en Salud (SGSSS).

Las recomendaciones se formulan en ejercicio del rol de “Evaluacion y seguimiento”
legalmente asignado a las Oficinas de Control Interno, a través del Decreto 648 de 2017,
con el fin prevenir situaciones que puedan afectar los propédsitos que dispone la
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Superintendencia Nacional de Salud; por lo cual, se pone en consideracion de la Alta
Direccion Institucional, de determinarlo Gtil y conducente, tome decisiones que conlleven al
mejoramiento continuo de la tematica objeto de seguimiento.

Por lo anterior, el presente informe es remitido al sefior Superintendente Nacional de Salud
y a los integrantes del Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno - CICCI, en
cumplimiento de lo establecido en la normativa anteriormente referida y en concreto a lo
definido en el “Articulo 2.2.21.4.7. PARAGRAFO 1°. Los informes de auditoria, seguimientos y
evaluaciones tendran como destinatario principal al representante legal de la entidad y al comité de
coordinacién de control interno y/o comité de auditoria y/o junta directiva, y deberan ser remitidos al
nominador cuando éste lo requiera” y €l Decreto 338 de 2019 “Articulo 1. Modifiquese el Paragrafo
1 del articulo 2.2.21.4.7 del Capitulo 4 del Titulo 21 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1083 de
2015, Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica, el cual quedara asi: PARAGRAFO 1. Los
informes de auditoria, seguimientos y evaluaciones tendran como destinatario principal el
representante legal de la entidad y el Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno y/o
Comité de Auditoria y/o Junta Directiva y deberan ser remitidos al nominador cuando este lo
requiera’.

Cordialmente,

Giovanny Lépez Mejia
Jefe Oficina de Control Interno (e)
Superintendencia Nacional de Salud

Proyecto: Ana Maria Angel Acosta, Profesional Especializado.
Revis6 y Aprobd: Giovanny Lépez Mejia, Jefe Oficina de Control Interno (e)
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