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Formato RLFT05 acta de evento

Casa de la Justicia de Fontibdn, ubicada en la ubicada en la

LUGAR: Calle 17 # 98-71 de Bogota D.C.
FECHA: 16/01/2026

NOMBRE DEL ., .
EVENTO: Jornada de Atencion al Usuario — JAU
MODALIDAD Presencial

PROPOSITO DEL EVENTO: Establecer un espacio de interaccién entre los
usuarios del SGSSS y las entidades que cumplen funciones de aseguramiento en
salud para eliminar las barreras en la prestacion de dichos servicios y garantizar el
acceso oportuno al derecho fundamental a la salud en Fontibon (Bogota D.C.).

ALISTAMIENTO DE LA JORNADA:

El dia 07 de enero de 2026, en el marco de la programacion prevista para la calenda,
se designd a Maryuri Castario el liderazgo para desarrollar la jornada de atencion al
usuario en la ciudad de Bogota D.C., misma fecha en la que se establecio contacto
con la Casa de la Justicia de Fontibén para coordinar el evento en dicha localidad.

El 08 se citd mediante comunicaciéon escrita a las EPS que presentan el mayor

numero de usuarios en el Distrito, a saber:
1. EPS SANITAS S.A.S.

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR EPS

FAMISANAR EPS S.A.S.

SALUD TOTAL EPS S.A.

CAPITAL SALUD EPSS S.A.S./SUBRED SUR OCCIDENTE E.S.E.

NUEVA EPS S.A.

EPS SURA S.A.

ALIANSALUD EPS S.A.

9. COOSALUD EPS S.A.

10.FONDO PASIVO DE FERROCARRILES NACIONALES

11.DIRECCION DE SANIDAD DE POLICIA NACIONAL

12.DIRECCION DE SANIDAD FUERZAS MILITARES

13.FONDO NACIONAL DE SALUD DEL FONDO NACIONAL DE
PRESTACIONES SOCIALES DEL MAGISTERIO - FOMAG
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En la construccion del protocolo se identificd que, al dia previo del evento:

e 10 EAPB habian confirmado su participacion por escrito, desinando en
detalles las y los funcionarios que acompafarian la jornada

¢ La Nueva EPS confirmé de manera informal a través de WhatsApp

e Sanidad de Policia Nacional y Capital Salud informaron a través de la
coordinadora del GIT su participacion

e El Fondo Pasivo de Ferrocarriles informé la imposibilidad de acompanar
presencialmente la jornada, porque se cruzaba con una Auditoria en salud,
dejando como alternativa un contacto/enlace para gestionar de manera
remota los casos que se pudieran presentan en la fecha.

De otro lado, y siguiendo el procedimiento de las JAU, se solicit el disefio de piezas
a Comunicaciones y su publicacion en el cronograma de la pagina web institucional,
asi como la base de datos de usuarios PQRD al GIT de estadistica, para realizar
convocatoria a ciudadania, veedurias, asociaciones de usuarios a través de. correo
electrénico convocatorias@supersalud.gov.co

Invitacion a la ciudadania a participar en la

Supersalud

JORNADA
DE ATENCION

BOGOTA, D.C.

GRAN BRIGADA bE
SOLUCIONES EN SALUD

—__ Q FONTIBON
,_ @/ Aperhendencia ﬁsﬂe?dcéﬁ, usticia Q/JA

‘g Fecha: 16 de enero de 2026

Lugar: Casa de Justicia de Fontibén
Calle 17 # 98-71

48 Horario: 9:00 a.m. a 1:00 p.m._

- Trae tus Grdenes médicas pendientes:
¥4 Autorizaciones
W/ Medicamentos

& Citas con especialistas
W/ Procedimientos
W Exdmenes y ayudas diagndsticos

Calle 17
N.°98-71

~————— 2 IMPORTANTE —— e
. Debes presentarte dentro del horario. =
 establecido para obtener tu turno.

Casa de la Justicia de Fontibon ﬁ

El 13 de enero de 2026 (3 dias antes del evento) se realizd reunion con el equipo
de trabajo de la Direccion de Atencion al Ciudadano y Promocion de la Participacion
de la Delegatura de Proteccion al Usuario para preparar el evento, reforzar la
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convocatoria (via telefénica), alistar el material fisico e imagen institucional y
distribuir los roles y responsabilidades de los asistentes.

El dia previo a la jornada, 15 de enero de 2026, en razon a la baja resolutividad y
situacion coyuntural de la Nueva EPS, se sostuvo conversacion via telefénica con
Katherine Vargas, jefe de Experiencia de la EAPB, para coordinar las gestiones
frente a la JAU de Fontibén, acordando que:

e La persona a cargo del evento seria Sandra Romero, coordinadora de
atencion al cliente

e Si bien no hay contratacién vigente con Colsubsidio, si hay dispensacién de
medicamentos con CAFAM.

e Los medicamentos e insumos pendientes por entrega serian registrados a
través de un codigo QR para ser priorizados (en lista de espera) cuando haya
contratacion con un nuevo gestor farmacéutico

e El equipo de Nueva EPS tendria apoyo remoto para la gestién de los demas
servicios en salud.

DESARROLLO DEL EVENTO:

El equipo de trabajo de la Superintendencia Nacional de Salud — SNS se presento
el dia 16 de enero de 2026 en la Casa de la Justicia de Fontibén, ubicada en la
ubicada en la Calle 17 # 98-71 de Bogota D.C., desde las 07:00am para organizar
el espacio, asignando a cada EAPB una oficina en el 3er piso.

Siendo las 08:30 am, previa verificacién de las condiciones logisticas y operativas

para el desarrollo de la jornada de atencion a los usuarios, las funcionarias del GIT

Atencion al Ciudadano y Promocidn de la Participacion Ciudadana, Maryuri Castafio

y Sandra Caceres, recordaron a los delgados de las EAPB el objetivo y metodologia

de la jornada, enfatizando en:

v' Cada EPS debera contar con un sistema/esquema de turnos para la debida
atencion

v' Elingreso de usuarios a la jornada es hasta la 1:00 p.m., pero, concluira cuando
se realice la atencion de la ultima persona que haya ingresado al lugar.

v Unicamente se puede tomar un registro de asistencia, que sera el oficial de la
Superintendencia Nacional de Salud. Las EAPB podran tomar copia o imagen
de los mismos, si asi lo requieren.

v' Se deben recibir los reclamos o requerimientos que presenten los usuarios
garantizando su resolucién efectiva in situ.
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v El registro de las EAPB se hace por cada requerimiento en salud, entendiendo
que un usuario puede presentar varias solicitudes, las cuales se traducen en
atenciones efectivas a la ciudadania

v" Los casos que no se resuelvan en el transcurso de la jornada se radicaran en la
Superintendencia Nacional de Salud para su debido seguimiento

Ademas, se sostuvo reunion particular con los funcionarios de la Nueva EPS
(Sandra Romero y Andrés Alba) para triangular los acuerdos generados el dia
anterior con la jefe de Experiencia, Katherine Vargas, con relacion al desarrollo de
la jornada y solucion a los usuarios de la localidad de Fontibdn. Ademas, se requiri
el apoyo de 4 profesionales mas para cargar las formulas de medicamentos en el
codigo QR dispuesto para tal fin, quitdndole esa carga al usuario. La contingencia
del personal de la Nueva EPS hizo presencia en el lugar a las 11:00am.

A las 8:55 am se dio apertura e instalacion de la jornada de atencion al usuario. Esta
jornada contd con la asistencia de 321 personas, de las cuales el 68,5% eran
mujeres y el 31,5% se identificaron como hombres.

En términos de gestidon de los requerimientos presentados por los usuarios ante las
EPS, se evidencian los siguientes resultados:

Jornada de Atencion en Salud
Casa de la Justicia de Fontibon, Bogota D.C.
HOMBRES 101 321
MUJERES 220
EAPB SOLUCIONADAS | PENDIENTES TOTAL
EPS SANITAS S.A.S. 16 0 16
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR
33 5 38
COMPENSAR EPS
FAMISANAREPS S.A.S. 52 0 52
SALUD TOTAL EPS S.A. 9 0 9
CAPITALSALUD EPSS S.A.S. / SUBRED SUR
101 1 102
OCCIDENTEE.S.E.
NUEVA EPS S.A. 6 210 216
EPS SURA S.A. 7 1 8
ALIANSALUD EPS S.A. 0 0 0
COOSALUD EPS S.A. 5 0 5
FONDO PASIVO DE FERROCARRILES
NACIONALES 0 0 0
DIRECCION DE SANIDAD DE POLICIA 5 0 5
NACIONAL
DIRECCION DE SANIDAD FUERZAS MILITARES 4 3 7
FONDO NACIONAL DE SALUD DEL FONDO
NACIONAL DE PRESTACIONES SOCIALES DEL 1 1 2
MAGISTERIO - FOMAG
Subtotal 243 221 464
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Al respecto, la mayoria de las EAPB (12 de 13) tuvieron una resolutividad in situ que
oscilé entre el 95% y el 100%, quedando algunos pocos casos en tramite (por cerrar)
cuando se consolide la legalizacién de las contrataciones para la vigencia 2026,
como sucede con Sanidad de FFMM.

Sin embargo, la Nueva EPS, que fue la EAPB con mayor numero de solicitudes en
la localidad de Fontibon (216 de 464, correspondiente al 46,6% de las atenciones),
solamente resolvié 6 durante la jornada, lo que equivale al 2,7% de los casos
asignados, dejando pendiente 210 servicios en salud por gestionar, es decir, el

97,3% de todas las solicitudes interpuestas por los usuarios.

Esto, por supuesto, afecté el indicador general de resolutividad durante la jornada,
que fue apenas del 52,4%, en razén al peso que tiene la baja gestion de la Nueva
EPS en el conjunto de las atenciones brindadas en el marco de la actividad.
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Por lo anterior, y aunque la disposicién de los funcionarios de la Nueva EPS fue muy
amable tanto con la Supersalud como con los usuarios, se levanté acta de la
jornada, relacionando los resultados obtenidos y generando dos compromisos, en
los siguientes términos:

e La Nueva EPS se compromete a hacer el consolidado de los casos
repecionados durante la jornada en el archivo Excel definido, entregando la
totalidad de la informacién actualizada a mas tardar el dia martes 20 de enero
de 2026 a maryuri.castano@supersalud.gov.co

e La Nueva EPS se compromete a entregar informe de gestion de los casos
pendientes en 15 dias habiles (viernes 06 de febrero de 2026) a la
Supersalud (correo: maryuri.castano@supersalud.gov.co), para seguimiento
y acciones de inspeccion y vigilancia.

Adicionalmente, se adjunta la relacion de los casos repecionados durante la jornada
por la Nueva EPS, para un total de 216 registros, distribuidos de la siguiente
manera:
e 121 requerimientos (56%) corresponden a entrega de medicamentos e
insumos pendientes
e 85 solicitudes (39,4%) atafien a la programacion de citas con especialista,
para examenes y tomas diagndésticas y agendamiento para procedimientos o
cirugias
e Y las 10 solicitudes restantes (4,6%) tienen que ver con la autorizacion de
servicios y gestiones administrativas, tales como cambios de IPS.

CONCLUSIONES/OBSERVACIONES:

Es necesario seguir insistiendo con las EPS para que alisten y dispongan de los
elementos basicos como computadores, extensiones eléctricas, internet mouvil,
impresoras, papeleria de apoyo y demas, porque la ausencia de uno o mas limita el
desarrollo oportuno y eficiente de la atencién brindada a los usuarios. Lo propio
sucede con los esquemas o fichas para la asignacion de turnos, que busca ordenar
y facilitar la atencion y solucion de barreras en salud a los cientos de usuarios que
asisten a las jornadas.

Se hace necesario identificar y sistematizar la informacion de los medicamentos que

no son dispensados a tiempo o son entregados de manera parcial, con el fin de
orientar acciones correctivas para la garantia del derecho fundamental a la salud.
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Tratandose de Jornadas de Atencion al Usuario con asistencia masiva, como
sucede en las capitales y ciudades principales, es necesario que las EAPB
dispongan de equipos robustos, capacitados y habilidosos para dar solucion a los
requerimientos de los usuarios, porque se ha evidenciado que aun con la red de
prestacion habilitada y funcionarios amables, dos personas son insuficientes para
prestar un servicio de oportunidad y calidad a los usuarios.

Las EAPB que presentan dificultades institucionales, de recursos y/o
administrativas, deben gestionar de manera anticipada estrategias para dar
soluciones a los usuarios en el marco de las Jornadas de Atencidn. Por ejemplo:
reforzando los equipos de atencidén que disponen para los eventos convocados por
la Supersalud, llevando un registro digital en tiempo real que permita evidenciar la
gestion y facilite el seguimiento a la entrega de servicios en salud, y/o desarrollando
jornadas focalizadas en los territorios que presentan mayor numero de barreras de
acceso a salud.

REGISTRO FOTOGRAFICO:
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