Fecha del Informe Dia 30 Mes 06 Afo 2026

Proceso Objeto de | Relacionamiento con la Ciudadania y Grupos de Valor
Acompafiamiento Delegada para la Proteccién al Usuario

Acompaniar, evaluar y establecer el grado de conformidad de las actividades
Objetivo del de “Capacitaciéon y Divulgacion” y “Jornada de Atenciéon al Usuario”,
Seguimiento desarrolladas por parte de la Superintendencia Delegada para la Proteccién
al Usuario de la Superintendencia Nacional de Salud.

Actividades desarrolladas por la Superintendencia Delegada para la
Proteccién al Usuario referentes a “Capacitacién y Divulgacion” y “Jornada
Alcance de Atencién al Usuario” en el municipio de la Estrella ubicado en el
departamento de Antioquia, de acuerdo con la programacién definida para
el mes de junio de 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 Funcidn
Publica”.

6. Ley 1751 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental
a la 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 Cdédigo 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 demds que la aclare,
modifique, complemente o revoque.

10. Proceso y procedimientos aprobados en la Entidad.

11. Las demas que sean aplicables en desarrollo del seguimiento.

Criterios

Profesional
Asistente por parte
de la Oficina de
Control Interno

Luis Eduardo Perdomo Londofio

CONTEXTO NORMATIVO
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El presente informe de seguimiento a la Delegada de Proteccién al Usuario, se enmarca en el
cumplimiento de las funciones asignadas a la Oficina de Control Interno, conforme a lo establecido
en la Ley 87 de 1993, mediante la cual se define el Sistema de Control Interno como un conjunto de
politicas, procedimientos y mecanismos orientados a garantizar el cumplimiento de los objetivos
institucionales, la eficiencia de las operaciones, la confiabilidad de la informacidn y el acatamiento
de la normatividad vigente.

En este sentido, la Oficina de Control Interno ejerce su rol como tercera linea de defensa,
desarrollando evaluaciones independientes que permiten verificar la eficacia de los controles, la
gestién del riesgo y el cumplimiento de los procesos institucionales, en concordancia con los
principios del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG.

Objetivo del Proceso de Relacionamiento con la Ciudadania y Grupo de Valor:

“Definir las actividades para promover la participacion ciudadana en el Sistema General de Salud
para generar valor publico y contribuir a la legalidad, transparencia e integridad en el desempefio
de las funciones de la entidad.”

Justificacion de la Asistencia de la Oficina de Control Interno a la Jornada Proteccidn al Usuario:
La Oficina de Control Interno cumple funciones de asesoria y evaluacién independiente orientadas
a fortalecer el Sistema de Control Interno y la gestiéon organizacional. Esta responsabilidad se
fundamenta en el articulo 12 de la Ley 87 de 1993, que establece funciones como planificar, dirigir
y organizar la verificacion y evaluacién del sistema de control interno, asi como apoyar el
mejoramiento continuo y oportuno para la toma de decisiones.

Del mismo modo, el articulo 10 del Decreto 1080 de 2021, establece en los siguientes numerales las
funciones que le competen a saber:

3. Verificar que los controles definidos para los procesos y actividades de la organizacion se cumplan
por los responsables de su ejecucion.

4. Verificar el cumplimiento de las leyes, normas, politicas, procedimientos, planes, programas,
proyectos y metas de los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion de la
organizacion y hacer las recomendaciones necesarias.

5. Fomentar en toda la organizacion la formacion de un enfoque hacia la prevencion que contribuya
al mejoramiento continuo en el cumplimiento de la mision institucional.

Por su parte las funciones del Despacho del Superintendente Delegado para la Proteccidn al Usuario,
le corresponde igualmente lo expuesto en dicho Decreto:

11. Disefiar, dirigir y fomentar estrategias de promocion 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 promocion
del ejercicio del control social en el Sistema General de Seguridad Social en Salud, incluidos los
regimenes especiales y exceptuados en salud.
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13. Desarrollar lineamientos y estrategias para la capacitacion y divulgacion sobre derechos y
deberes en salud, la debida atencion y proteccion al usuario, y la participacion ciudadana.

INFORME DE ACOMPANAMIENTO POR PARTE DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO
Actividad 18 de junio de 2026 El Lider Tiene la Palabra.

La presente actividad tiene como propdsito constituirse en un espacio de encuentro e interlocucion
con los diferentes grupos de interés de la Superintendencia Nacional de Salud, entre los que se
incluyen: la Mesa Municipal de Victimas, organizaciones de victimas, la Personeria Municipal,
organizaciones campesinas, organizaciones de mujeres, lideres de control social en salud,
representantes de comunidades y presidentes de Juntas de Accién Comunal,

Para este propdsito se remitid por los diferentes medios de comunicacién la siguiente imagen de la
actividad:

EL LIDER TIENE T nee
LA PAa L AaBRA
LA ESTRELLA - ANTIOOQUIA JORN a c '=

DE ATENCION

A8 /Junio B

-
ceiacmso | =m0 o 19/Junio B3
con calle 80 sur 30 5:00 p. M.
Casa Museo Consistorial
Carrera 80 sur 9:00 a. m.
Parque de La Estrella N S8 - 78 1:00 p. m.
Plazoleta
(&3 ) Alcaldia de La Estrella

Sup?—u‘:salud

ILUSTRACION 1 COMUNICACION MASIVA ASISTENCIA JORNADA DE ATENCION MASIVA DPU LA ESTRELLA ANTIOQUIA
Se contd con la participacién de treinta y ocho (38) asistentes, segln el siguiente registro
fotografico:

ILUSTRACION 2 EL LIDER TIENE LA PALABRA / 18 DE JUNIO DE 2026
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Una vez culminado el evento, se procedidé a la aplicacién de encuestas a los asistentes, en
cumplimiento de lo establecido en el Procedimiento E6-PD-5 “Relacionamiento con la Ciudadaniay
Grupos de Valor”.

Los resultados obtenidos se consolidan de la siguiente manera:

¢Como evaluaria este evento? Recomendaria a otros participar en los eventos
de la Supersalud? gréfico

Muy bueno
(6ptimo)
10%

Bueno
(Satisfactorio)
16%

Excelente
(Sobresaliente) S| - NO
74% 5%

95%

ILUSTRACION 3 FUENTE DPU / ELABORACION OCI

Los resultados evidencian un alto nivel de satisfaccién y aceptacion por parte de los ciudadanos, lo
que permite concluir que el evento evaluado fue ejecutado de manera efectiva, generando valor en
el ejercicio de la atencidn al ciudadano y fortaleciendo la participacion social en salud.

Se observa que la gran mayoria de los participantes manifestd su disposicion a recomendar estos
espacios institucionales, lo que denota un adecuado posicionamiento de la Superintendencia
Nacional de Salud como entidad garante de la proteccidén de los derechos en salud y promotora de
la participacion ciudadana.

Actividad Jornada de Atencién al Usuario Municipio de la Estrella/ Alcaldia Municipal de la
Estrella-Antioquia 19 de junio de 2026

o> 7 Q &£ o

Supersalud & eee
2d- D

iLa Supersalud sigue en territorio, escuchando y
atendiendo a la ciudadania! Hoy iniciamos una
nueva Jornada de Atencion al Usuario en La ... mas

Ty (I8 y:

N

ILUSTRACION 4 JORNADA DE ATENCION ALCALDIA DE LA ESTRELLA 19 DE JUNIO
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En la jornada de atencién al usuario del 19 de junio de 2026, se efectud el acercamiento articulado
entre la comunidad, las Entidades Administradoras Planes de Servicios de Salud (EAPB), contando
con el apoyo de la Secretaria de Salud del Municipio de la Estrella y la presencia de la Supersalud.

En dicho evento, se alcanzé los siguientes resultados:

Resultado de la gestion EAPB La Estrella(Ant) 19-
06-2026
222
1
153
83
-L 9 9 5 0 4 o 0 0
— o — — A——
NUEVA SAVIA SURA SALUD POLICIA FOMAG FUERZA
EPS SALUD TOTAL MIL

SOLUCIONADAS PENDIENTES

ILUSTRACION 5 RESULTADO GESTION EAPBV / FUENTE: DPU / ELABORACION: OCI
La jornada de atencién a usuarios evidencié una capacidad significativa de gestién, alcanzando un
total de 476 casos solucionados frente a 186 pendientes, lo que representa un nivel general de
resolucion del 72%.

No obstante, el andlisis por EAPB muestra un comportamiento heterogéneo en la capacidad de
respuesta, destacandose entidades como SURA, Policia y FOMAG con una resolutividad del 100%,
asi como Savia Salud con un desempefio del 96,2%, lo cual evidencia una adecuada capacidad
operativa durante la jornada.

Por su parte, Nueva EPS, pese a concentrar el mayor volumen de casos (393), presenta una
resolutividad media del 56,5% vy, principalmente, el mayor nimero absoluto de casos pendientes
(171), constituyéndose en el principal foco de riesgo en el ejercicio de atencion a la ciudadania. De
igual forma, Salud Total evidencia un nivel de resolucidon del 50%, reflejando limitaciones en la
atencion efectiva de los usuarios en sitio.

En este contexto, si bien la jornada se consolida como un mecanismo efectivo de atencién directa
al ciudadano, se identifican riesgos concentrados en aquellas EAPB con mayor demanda de servicios,
lo cual impacta la oportunidad en la solucidn de los casos y puede derivar en la acumulacién de
solicitudes, incremento de PQRD tanto para las EAPB como para la Superintendencia, y una posible
afectacién en la percepcion del usuario. En consecuencia, se hace necesario fortalecer la capacidad
operativa y de toma de decisiones por parte de las EAPB en territorio, con el fin de garantizar una
atenciéon mas oportuna, eficaz y alineada con los principios de proteccidn al usuario.
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En esta linea los casos por atender por parte de las EAPB son:

SOLICITUDES EN GESTION POR EPS . )
Jornada de Atencién al Usuario — La Estrella (Antioquia) Solicitudes Pendientes
o NUEVA Salud Savia

Categoria EPS | TotalEPS |SaludEPS| O OUOSSENI0S gy
Consultas especializadas 49 5 2 56 Atenciendomiciliaria
Procedimientos diagnésticos y 31 0 2 33 Remisiones y autorizaciones
terapéuticos Aut :

~ — orizaciones W
Imégenes diagndsticas 28 0 1 29 Afiaciony aseguramierto
Cirugias y procedimientos 18 0 0 18 i Vy )
quirirgicos Atencion del dolor y cuidados paliativos
Medicamentos e insumos 14 2 1 17 Serviclosvasculares ey
Terapias y rehabilitacion 8 0 0 8 Cardiologia y estudios cardiovasculares —
Cardliologl'a y estudios 6 0 0 6 Terapias y rehabilitacion oy
cardiovasculares Medicamentos e insumos [
Servicios vasculares 6 0 0 6 Cirugias y procedimientos quirdrgicos
Atencion del dolor y cuidados 3 0 0 3 \ma o
paliativos - ) njafgem
Afiliacion y aseguramiento 0 1 0 1 Procedimisntos diagndsticos y
Autorizaciones 0 1 0 1 Consultas especializadas -
Remisiones y autorizaciones 2 0 0 2 0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Atencion domiciliaria 1 0 0 1
Otros servicios 5 0 0 5 Savia Salud EPS W Salud Total EPS ~ mNUEVA EPS
TOTAL GENERAL 171 9 6 186

ILUSTRACION 6 CASOS PENDIENTES EAPB/FUENTE: DPU / ELABORACION: OCI

Se registrd un total de 186 atenciones, evidencidndose una alta concentracién en servicios de
cardcter especializado y diagndstico. En particular, las consultas especializadas representaron el
30,11% del total de atenciones (56 casos), constituyéndose en la categoria de mayor demanda,
seguidas por los procedimientos diagndsticos y terapéuticos con el 17,74% (33 casos) y las imagenes
diagndsticas con el 15,59% (29 casos). En conjunto, estas tres categorias agrupan el 63,44% del total,
lo que indica que la principal necesidad de la poblacidn_se concentra en el acceso a servicios de
mediana y alta complejidad, particularmente en lo relacionado con diagndstico oportuno vy
valoracion especializada.

Adicionalmente, los servicios quirdrgicos (9,68%) y la entrega de medicamentos e insumos (9,14%)
presentan una participacion relevante, lo que evidencia posibles limitaciones en la continuidad del
tratamiento y la resolutividad del sistema de salud. En menor proporcién se identifican servicios
como terapias, atencion cardiovascular y servicios vasculares, los cuales, aunque con menor
volumen, corresponden a atenciones de alta importancia clinica.

En términos generales, la distribucién de las atenciones permite identificar una alta presién sobre
servicios especializados, lo cual constituye un insumo relevante para el andlisis de oportunidad,
acceso efectivo y gestion del riesgo en salud.

USO DE IMAGEN INSTITUCIONAL

El Manual de protocolo, ceremonial y eventos institucionales cddigo DIMN21, versién 01 aprobado
el 20/02/2026 establece que: “Uso de identidad visual: Las Direcciones, Delegaturas, Oficinas y
dependencias que hacen parte de la SNS, en el marco de la organizacidon de eventos institucionales
de cardcter interno y externo, deben asegurar que los elementos de su identidad visual (paleta de
colores, fuentes, logotipos y piezas comunicacionales) estén acordes con las directrices definidas en
el Manual de Imagen Institucional de la Superintendencia”.
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En esta linea se observa que las funcionarias asistentes al evento portan chalecos con la imagen
anterior de la Superintendencia Nacional de Salud, como se identifica en la siguiente imagen:

- 1

SLJpersolu,;-,@

Recomendaciones

1. Fortalecer la gestidn del riesgo (enfoque preventivo). Incorporar como riesgo priorizado la baja
resolutividad en jornadas de atencidn, especialmente en EAPB de alta demanda (ej. Nueva
EPS).

2. Implementar un plan de cierre con trazabilidad para los 186 casos pendientes, teniendo en
cuenta:

e Responsable por EAPB

e Tiempo mdaximo de respuesta

e Seguimiento por parte de la Delegada de Proteccidn al Usuario, sobre el seguimiento de los
casos pendientes en la jornada de atencién en la Estrella-Antioquia.

3. Cumplir lo dispuesto en el Manual de Imagen Institucional, en relacién con la actualizacion de
los elementos de imagen institucional y proveer dichos elementos para los funcionarios que
participan en actividades propias de la entidad.

Conclusiones:

e Las actividades “Jornada de Atencién al Usuario” se desarrollaron conforme a lo programado,
evidenciando articulacidn interinstitucional y cumplimiento del objetivo de promover la
participacién ciudadana.

e Los resultados de las encuestas “El Lider Tiene la Palabra” aplicadas reflejan un alto nivel de
satisfaccion, lo que confirma la efectividad de la estrategia de relacionamiento con la ciudadania
y el fortalecimiento del control social.

e Se alcanzd un nivel de resolucién del 72% (476 casos resueltos). Sin embargo, persisten 186
casos pendientes, lo que limita la oportunidad y continuidad en la atencién de los usuarios,
evidenciando la necesidad de fortalecer la capacidad de respuesta.
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En sintesis, los resultados evidencian progresos importantes en la articulacién institucional y en la
satisfaccidn ciudadana; sin embargo, aln persisten desafios relevantes especialmente en la gestién
de casos pendientes por parte de la Nueva EPS, que demandan esfuerzos adicionales para consolidar
un modelo de atencién mas oportuno, eficaz y sostenible.

Cordialmente.

Giovanny Lépez Mejia
Jefe Oficina de Control Interno (e)

Proyectd: Luis Eduardo Perdomo Londofio - Profesional Especializado

Revisé: Giovanny Lopez Mejia, Jefe Oficina de Control Interno (e)

Aprobo: Giovanny Lopez Mejia, Jefe Oficina de Control Interno (e)
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