
 
 

 

AUDIENCIA PÚBLICA DE RENDICIÓN DE CUENTAS  

SALUD TOTAL EPS-S S.A.  

VIGENCIA 2018 

1. Convocatoria  

Conforme lo dispuesto en Circular 008 de 2018 de la Superintendencia Nacional, se realizó 

de la siguiente forma: 

En la pagina web, los días 23 de mayo y 6 de junio de 2019: 

http://www.saludtotal.com.co/Paginas/Rendicion-de-Cuentas.aspx 

Mediante prensa de amplia circulación nacional, en el Periódico El Espectador, los días 23 

de mayo y 6 de junio de 2019.  

  



 
 

 

 

 

 El texto de la convocatoria fue el siguiente: 

“AUDIENCIA PÚBLICA DE RENDICIÓN DE CUENTAS 

En cumplimiento a lo dispuesto en el numeral 3º del Capítulo Segundo Título VII de la Circular 

Única expedida por la Superintendencia Nacional de Salud, el suscrito Representante Legal 



 
 

 

de SALUD TOTAL EPS –S S.A. , se permite convocar e informar a la comunidad que, el día 

veintiocho (28) de junio del año dos mil diecinueve (2019) a las dos de la tarde (2:00 P.M.), 

presentará en Audiencia Pública de Rendición de Cuentas el Informe de Gestión 

correspondiente a la vigencia dos mil dieciocho (2018).  

El lugar en donde se realizará el evento será en el Auditorio Virrey Solis – UAB las Américas, 

ubicado en la Avenida Las Américas No. 66A - 27, de la ciudad de Bogotá D.C. 

Danny Manuel Moscote Aragon 

Representante Legal (s)”  

 

2. Asistentes  

Asistieron 50 personas, dentro de los cuales se encontraban usuarios y representantes de 

las asociaciones de usuarios.  

Así mismo en cumplimiento de la Circular 008 de 2018 de la Superintendencia Nacional, el 

Acta se encuentra publicada en la página web y se remite copia a las Secretarias de Salud 

donde opera SALUD TOTAL EPS- S S.A., y a la Superintendencia Nacional de Salud  

3. Desarrollo de la audiencia    

En Bogotá D.C., a los veintiocho (28) días del mes de junio de 2019, a las dos de la tarde 

(2:00 p.m.) se desarrollo la AUDIENCIA PÚBLICA DE RENDICIÓN DE CUENTAS DE SALUD 

TOTAL EPS- S S.A., correspondiente a la VIGENCIA 2018, evacuando el siguiente orden del 

día: 

1. Lectura y Aprobación del Orden del día. 
2. Himno de la Republica de Colombia y de Salud Total EPS- S S.A. 
3. Informe sobre la prestación de servicios de Salud. 
4. Informe sobre procesos de contratación.  
5. Presentación aspectos financieros  
6. Informe satisfacción de nuestros protegidos y gestiones adelantadas.  
7. Implementación certificación ISO 9001 
8. Información General del Sistema Integrado de Riesgos 
9. Proposiciones y varios. 
10. Aprobación del Acta de la Reunión. 
 

1. Lectura y Aprobación del Orden del día. 

La Dra. Paola Otalora Torres, Directora Nacional de Servicios Legales a Usuarios, dio lectura 

al Orden del Día propuesto, el cual fue aprobado de forma unánime por los asistentes.  

 



 
 

 

2. Himno de la Republica de Colombia y de Salud Total EPS- S S.A. 

Los himnos de la República de Colombia y de Salud Total EPS- S S.A., fueron entonados por 

los asistentes.  

3. Informe sobre la prestación de servicios de Salud. 

La Dra. Natalia Elizabeth Guarin, Directora Nacional de Epidemiología y evaluaciones 

económicas, dio inicio a la Rendición de cuentas, dando a conocer datos relevantes y a 

continuación presentó el Informe sobre prestación de servicios de salud correspondiente a 

la vigencia 2018 en los siguientes términos: 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

Acto seguido se dio espacio a los asistentes para hacer las preguntas o aclaraciones que 

consideraran pertinentes, todas las cuales fueron absueltas de forma inmediata por la 

expositora 

 

4. Informe sobre procesos de contratación.  

La Dra. Sandra Carolina Cortes, Coordinadora Nacional de Red y contratación presento el 

Informe sobre procesos de contratación correspondiente a la vigencia 2018, como sigue: 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 

Al terminar la presentación, la Dra. Sandra Carolina Cortes, Coordinadora Nacional de Red 

y contratación respondió a cada una de las inquietudes formuladas por los asistentes.  

 

 



 
 

 

5. Presentación aspectos financieros  

El profesional de contabilidad, Gerson Bravo Cervantes, presentó los estados financieros y 

datos relevantes correspondientes a la vigencia 2018 de la siguiente forma: 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

De igual forma se dio espacio a los asistentes para realizar las preguntas que considerarán 

pertinentes, todas las cuales fueron absueltas de inmediato.   

6. Informe satisfacción de nuestros protegidos y gestiones adelantadas.  

La Coordinadora Nacional de Servicio al Cliente, Neydith Gonzalez Perez dio a conocer a los 

asistentes el Informe de satisfacción y las gestiones adelantadas durante la vigencia 2018: 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

Se dio lugar a los asistentes para realizar preguntas, las cuales fueron resueltas acto seguido.  

7. Implementación certificación ISO 9001 

Lina María Guillen Coordinadora del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad, presenta 

a los asistentes la gestión efectuada durante el 2018 para la implementación de la 

Certificación ISO 9001, de la siguiente forma: 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 Una vez finalizada la presentación se brindo espacio para preguntas las que fueron 

respuesta acto seguido.  

8. Información General del Sistema Integrado de Riesgos 

La Profesional de Riesgo Corporativo Lina Mariela Cuervo presenta la Información relativa 

al Sistema Integrado de Riesgos, como sigue: 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 

Se dio lugar a los asistentes para formular las preguntas pertinentes siendo absuletas de forma 

inmediata.  

 

 



 
 

 

9. Proposiciones y varios. 

Dentro de dicho espacio, la asociación de usuarios de Bogotá, a través de la Sra. Nohora 

Suarez solicitó remisión de información del presupuesto de Salud Total EPS- S S.A., y de otra 

parte requirió respuesta formal a petición elevada referente a realización de encuentro de 

asociación de usuarios a nivel nacional.  

Ante la cual, la Dra. Paola Otalora Directora Nacional de Servicios Legales a usuarios 

manifiesto que, en cuanto al presupuesto, se remitiría la información que se reporta a los 

entes de control y que se encuentran publicados en nuestra página web para no trasgredir 

la confidencialidad y en lo referente a la petición se informó que se daría respuesta dentro 

del término legal.  

4. Participación ciudadana 

Se garantizó la participación del público en general, realizando dos convocatorias de forma 

pública a nivel nacional, adicionalmente, durante el desarrollo de toda la reunión de 

brindaron los espacios necesarios para la participación activa de los asistentes a quienes se 

les contesto de manera oportuna y veraz cada una de las inquietudes formuladas.  

5. Compromisos y cumplimiento  

Durante el desarrollo de la Audiencia pública de Rendición de Cuentas no se generó ningún 

compromiso que diera lugar al formulamiento de plan de mejora.  

En cuanto a las solicitudes realizadas por la asociación de usuarios de Bogotá, se aclara que 

previamente y estando dentro del término legal conferido, ya se había dado respuesta a sus 

peticiones, tal y como se evidencia en los soportes anexos.  

Adicionalmente, y para mayor claridad de la asociación de usuarios de Bogotá, SALUD 

TOTAL EPS- S S.A., generó nueva respuesta acorde a sus reiteraciones incoadas, la cual se 

anexa, quedando claro el cumplimiento de nuestras obligaciones legales. 

 

  



QUÉ DÓNDE CÓMO

CONVENCION NACIONAL DE ASOCIACIONES DE 
USUARIOS. Resultados semestre II del año 2018

Dirección General 
Servicio al Cliente

Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

nuevos valores de cuotas moderadoras y copagos 2019 Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Atención Preferencial y Trato digno, poblaciones 
vulnerables

Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Veedurias en Salud y Planeación Dirección General 
Servicio al Cliente

Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Red de Prestadores Red de la sucursal Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Enfermedades Huerfanas
Dirección General 
Servicio al Cliente Salud Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Ruta Integral de Atención en Salud (Res. 3280), 
Programas de Promoción y Prevención y Vacunación.

Area de Salud de la 
Sucursal Salud Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Salud Publica Area de Salud de la 
Sucursal

Salud Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Autonomia y Autocuidado; 
Area de Salud de la 
Sucursal Salud Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Principios de las Leyes Estatutarias de Salud 1751 y 
Participación Democrática y control social Ley 1757 de 
2015.  FUNCIONES, DEBERES Y DERECHOS DE LAS 
ASOCIACIONES DE USUARIOS (INVITEN A SECRETARIAS 
DE SALUD A CAPACITAR)

Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Trato Humanizado Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

TICS: OFICIANA VIRTUAL, APLICACIÓN APP, FACEBOOCK,  
PAGINA WEB

Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

CONVENCION NACIONAL DE ASOCIACIONES DE 
USUARIOS. Resultados semestre I del año 2019

Dirección General 
Servicio al Cliente

Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Deberes y Derechos en Salud - Como interponer una PQR, 
Sugerencias y Felicitaciones

Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Modelo de Acceso al Servicio Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Proceso de asignación de citas y manejo de inasistencias 
(resolución 1552), uso racional de los servicios de salud Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

REEMBOLSOS MEDICOS Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Portabilidad Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Traslados de EPS Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Protección al cesante (movilidad entre régimen, caja de 
compensación y afiliación como independiente)

Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

TUTELA Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

MIPRES Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Triage - Urgencias Servicio al Cliente Servicio al Cliente Integrantes de la asociación de usuarios Sucursal Presencial 

Área Población Objetivo

Lugar del 
evento o  

sedes 
involucradas

JUN JUL AGOMAR ABR MAYFEB

PLAN DE CAPACITACIÓN 2019 INFORMACIÓN Y ACOMPAÑAMIENTO PERMANENTE AL PROTEGIDO CÓDIGO
F153-GH

MACROPROCESO GESTIÓN HUMANA VERSIÓN

PROCESO FORMACIÓN DEL RECURSO HUMANO V1.0-2011

 

QUIÉN CUÁNDO

Evento a realizar Responsable Metodología a 
utilizar

ENE DICSEP OCT NOV
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Bogotá D.C., Julio de 2019

Señor(a):
NOHORA RUTH SUAREZ
Representante Legal Asociación de Usuarios Bogotá
Salud Total EPS-S, Bogotá
Dirección: Carrera 67 No 4G-67-Barrio Pradera
Teléfono: 3157639057
Bogotá

RCf.: RESPUESTA PETICIONES RENDICIÓN DE CUENTAS PERIODO 2018 -
JUNIO 28 DE 2019.

Respetada Señora Suárez, reciba un cordial saludo de Salud Total EPS-S S.A.

En atención a las peticiones efectuadas en el marco de la rendición de cuentas de Salud
Total EPS-S S.A. efectuada el pasado 28 de junio de 2019, en la cual solicita los Estados
Financieros y Presupuesto 2019, respuesta al derecho de petición mediante el cual
solicitan el encuentro nacionat, la realización de una capacitación a todos los
participantes de las asociaciones sobre el tráfico de influenclas al interior de las

asociaciones a nivel nacional.

En cumplimiento a las peticiones efectuadas por la asociación de Usuarios de Bogotá,

Salud Total adelantó un conjunto de acciones administrativas y la investigación
correspondiente para proceder arealizar el estudio del caso y emitir respuesta de fondo,
para lo cual nos permitimos pronunciarnos en los siguientes términos:

1. SOLICITUD DE LOS ESTADOS FINANCIEROS Y PRESUPUESTO 2019.

REPUESTA: Salud Total EPS-S S.A. se permite informar que el pasado 8 de marzo de

2019, nuestra entidad dio respuesta formal al derecho de petición efectuado por la
Asociación de Usuarios de Bogota, mediante el cual se solicitaba estados financieros de

las vigencias 2015,2016 y 2017, en el cual se le indico que dicha información la podía

encontrar directamente en la pagina web de Salud Total EPS-S S.A. en el siguiente link:

[rttu:/l,r,vr,l,r,l.saIuclttlt¿rl.conr.coilrtrrrliljS1AD0Sl.tN

No obstante lo anterior, con el fin de dar una
permitimos adjuntar al presente escrito
correspondientes a la vigencia 2018.

respuesta de fondo a su petición, nos
copia de los estados financieros
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AsÍ mismo, en la respuesta que se otorgó el pasado B de marzo de 2019, se informó
sobre el plan de inversiones de para los años 2018 Vs 2017, para lo cual nos permitimos
adjuntar al presente escrito copia de respuesta otorgada por nuestra entidad en su
momento, para que haga parte integra! de la presente respuesta.

2. SOLICITUD DE PODER HACER UN ENCUENTRO QUE ESTA SOL¡CITADO
POR ESCRITO EN DERECHO DE PETICIÓN, PARA QUE SE REALICE UNA
cAPAcITAcIÓN A ToDoS Los PARTIcIPANTES DE LAS ASOCIACIONES
DE cuÁL ES EL oBJETtvo DE LA pARTtctpActóN, DoNDE ES

IMPORTANTE DEJAR CLARO QUE SE DEBE PARTIC¡PAR COMO ESTÁ
HECHO, NO USAR USO DEL TRÁFICO DE INFLUENCIAS QUE ES LO
SUCEDE AL INTERIOR DE LAS ASOCIACIONES A NIVEL NACIONAL.

REPUESTA: Salud Total EPS-S S.A. se permite informar que el pasado 4 de septiembre
de 2018, se dio respuesta formal al derecho de petición efectuado por la Asociación de
Usuarios de Bogota, mediante el cual solicitaban un encuentro de las asociaciones de
usuarios a nivel nacional, para cual se adjunta copia de la respuesta otorgada.

Ahora bien, respecto a la capacitación a todos los participantes de las asociaciones de
usuarios de salud Total EPS-S a nivel naciona!, es importante señalar que durante lo

corrido del año 2019, se han efectuado capacitaciones mensuales las cuales tienen
como objetivo brindar herramientas que le permitan a las asociaciones de usuarios
desempeñar sus funciones correctamente, para lo cual se adjunta en formato Excel el

cronograma establecido para las capacitaciones.

Finalmente, frente al punto de tráfico de influencias que se está presentando al interior
de las asociaciones de usuarios expuesto en la rendición de cuentas, nuestra entidad
procedió a generar un afiche en el cual se indica que ni los funcionarios de la EPS-S, ni

los afiliados a la asociación de usuarios pueden hacer cobro por los tramites que realizan.
Se anexa copia del afiche que se está publicando en las diferentes sucursales.

Con lo anterior esperamos haber emitido una respuesta de fondo y oportuna, en caso de

cualquier duda y/o inquietud que presente en el futuro, puede acercarse a un Punto de

Atención al Usuario PAU, donde encontrará profesionales especializados dispuestos a
colaborarle en forma rápida y eficiente, en el cual se pond rá a su disposición todos los
procedimientos y las herramientas necesarias para dar solución a sus inquietudes ó

puede comunicarse a la Línea de Atención Gratuita 018000 114524, en Bogotá al

4854555 o en link Contáctenos en www.saludtotal.com.co

por último, reiteramos nuestra intención de servir siempre a nuestros Usuarios y
esperamos de esta forma haber dado respuesta satisfactoria a sus inquietudes, no

obstante, de conformidad con lo dispuesto en la Circular Única, esta EPS -S debe hacer
la advertencia, que frente a cualquier desacuerdo en la decisión adoptada por esta

entidad, se puede elevar consulta ante la correspondiente Dirección de Salud, sea esta

vtfww * &e 8 e& #twta Í . *w ffi . ü#
LineatÉá Eogotí 485 4555 . Nacional 01 8000 1 14524
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la Departamental, Distrital o Local, si es del Régimen Subsidiado. Para los demás
regÍmenes se elevará ante la Superintendencia Nacional de Salud, sin perjuicio de la
competencia preferente que le corresponde a ésta, como ente rector en materia de
Inspección, Vigilancia y Control.

Cordialmente,

Ir1 -,fr,#--¿v:
PAOLA ANDREA OTALORA TORRES
Directora Nacional de Servicios Legales a Usuarios.
SALUD TOTAL EPS.S S.A.

Anexos: Se adjuntan lo enunciado en un (1) CD.

P/ Diego A. Paez R.
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Lina Maria Rojas Bolivar

De: Diego Alejandro Paez Rivera
Enviado el: lunes 22 de julio de 2019 02:30 PM
Para: nosmo_22@hotmail.com
Asunto: RESPUESTA PETICIÓN - RENDICIÓN DE CUENTAS SALUD TOTAL EPS-S 2019 
Datos adjuntos: RESPUESTA PETICIÓN RENDICIÓN DE CUENTAS .pdf; Afiche_CobrosCartagena.pdf; 

CRONOGRAMA CAPACITACION ASOUSUARIOS 2019-2.xls; Respuesta enviada por 
SIGSC.tif; ESTADOSFINANCIEROSDICIEMBRE2018.pdf; RTA DP DERECHO DE PETICIÓN 
2018.pdf

Bogotá D.C., Julio de 2019 
 
 
Señor(a): 
NOHORA RUTH SUAREZ 
Representante Legal Asociación de Usuarios Bogotá 
Salud Total EPS-S, Bogotá 
Dirección: Carrera 67 No 4G-67-Barrio Pradera 
Teléfono: 3157639057 
Bogotá 
 
 

Ref.: RESPUESTA PETICIONES RENDICIÓN DE CUENTAS PERIODO 2018 – JUNIO 28 DE 
2019.  

 

Respetada Señora Suárez, reciba un cordial saludo de Salud Total EPS-S S.A. 
 
 
Por medio del presente correo nos permitimos remitir adjunto la respuesta a cada una de las peticiones 
efectuadas por la Asociación de Usuarios de Bogotá como sus anexos, en el marco de la rendición de 
cuentas de Salud Total EPS-S S.A. efectuada el pasado 28 de junio de 2019. 
 
Quedo atento a sus comentarios, 
 
Cordialmente, 
 

 

DIEGO ALEJANDRO PÁEZ RIVERA 
Abogado Requerimientos de Entes de Inspección, Vigilancia y Control  
Dirección Nacional Servicios Legales a Usuarios 
PBX: 629 66 60. Ext. 10328 | Celular: 3203873839 
Carrera 18 # 109 15 | Bogotá, Colombia 
DiegoPR@saludtotal.com.co 
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