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Senores
TRIBUNAL SUPERIOR DEL DISTRITO JUDICIAL DE MANIZALES
SALA CIVIL FAMILIA
Atn. Mp. Dra. ANGELA MARIA PUERTA CARDENAS
E. S. D.
PROCESO: ACCION POPULAR
DEMANDANTE: LUKAS MUNOZ SALGADO
DEMANDADO: SALUD TOTAL EPS-S S.A.
RADICADO: 17653311200120220006300
ASUNTO: SUSTENTACION RECURSO DE APELACION

DIEGO ALEXANDER GAITAN CONTRERAS, mayor de edad, identificado con Cédula de
Ciudadania No. 1.020.722.652 y portador de la Tarjeta Profesional No. 207.475 del H. Consejo
Superior de la Judicatura, obrando en calidad de Apoderado Especial de SALUD TOTAL EPS
S.A; encontrandome dentro del término legal me permito presentar SUSTENTACION DEL
RECURSO DE APELACION, término otorgado en providencia del nueve (09) de noviembre de
2022, notificada en estado N° 199 del 10 de noviembre de 2022.

Conforme lo anterior, de manera respetuosa nos manifestamos a la H. Sala con el fin de solicitar
que, en sede del recurso de alzada, proceda a revocar la sentencia de primera instancia proferida
por el Juzgado Civil del Circuito de Salamina, Despacho que en la parte motiva de la providencia
objeto de recurso concluyo que la prestacion del servicio de salud no es eficiente, ni oportuna
dada las limitaciones de tiempo y personal prestadas por Salud Total EPS-S que, segun encontré
demostrado, dificultan el acceso a la poblacion, declarando asi que mi representada amenazd y
vulner¢ el derecho colectivo, el acceso a los servicios publicos y a la prestacidon oportuna de salud.

De lo anterior, respetuosamente queremos reiterar los argumentos que ya fueron expuestos en
la solicitud de recurso de apelacidon presentado ante el A quo y en el que se realiza un analisis
sistematico de la sentencia y las pruebas practicadas; argumentos que respetuosamente
procedemos a reiterar en el presente asunto de la siguiente manera:

PRIMERQO: Se reitera entonces que las competencias que por expreso mandato Legal han sido
dadas a las Entidades Promotoras de Salud, las cuales son necesarias distinguir de las que
realizan las Instituciones Prestadoras de Servicios, quienes en ultimas materializan el acceso
efectivo a los servicios de salud de la poblacion afiliada, a la luz de la ley 100 de 1993, las Entidades
Promotoras de Salud, son las entidades responsables de la afiliacion, y el registro de los afiliados
y del recaudo de sus cotizaciones, por delegacidn de la Entidad Administradora de los Recursos
del Sistema General de Seguridad Social en Salud (ADRES), su funcién basica es organizar y

garantizar, directa o indirectamente, la prestacion del Plan de Beneficios en Salud a los
afiliados.

Es asi como el articulo 156 de la ley 100 de 1993 precisa:

ARTICULO 156. CARACTERISTICAS BASICAS DEL SISTEMA GENERAL DE
SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD El Sistema General de Seguridad Social en Salud
tendrd las siguientes caracteristicas:

(..)

e) Las Entidades Promotoras de Salud tendrdn a cargo la afiliacién de los usuarios y la
administracion de la prestacion de los servicios de las Instituciones Prestadoras. Ellas
estdn en la obligacion de suministrar, dentro de los limites establecidos en el numeral 5
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del articulo 180, a cualquier persona que desee dafiliarse y pague la cotizacién o tenga el
subsidio correspondiente, el Plan Obligatorio de Salud, en los términos que reglamente
el gobierno;(...)”

Visto lo anterior, es preciso aclarar la competencia legal que le fue otorgada a mi representada,
y en la cual se expresa:

LEY NUMERO 100 DE 1993

ARTICULO 156. Caracteristicas bdsicas del Sistema General de Sequridad Social en
Salud. El Sistema General de Seguridad Social en Salud tendrd las siguientes
caracteristicas:

e) Las Entidades Promotoras de Salud tendrdn a cargo la afiliacién de los usuarios y
la administracion de la prestacion de los servicios de las instituciones prestadoras.
Ellas estdn en la obligacion de suministrar, dentro de los limites establecidos en el
numeral 5 del articulo 180, a cualquier persona que desee dfiliarse y pague la
cotizacion o tenga el subsidio correspondiente, el Plan Obligatorio de Salud, en los
términos que reglamente el Gobierno;

ARTICULO 177. Definicion. Las Entidades Promotoras de Salud son las entidades
responsables de la afiliacion y el registro de los afiliados y del recaudo de sus
cotizaciones, por delegacion del Fondo de Solidaridad y Garantia. Su funcién bdsica
serd organizar y garantizar, directa o indirectamente, la prestacién del Plan de Salud
Obligatorio a los dfiliados y girar, dentro de los términos previstos en la presente Ley,
la diferencia entre los ingresos por cotizaciones de sus dfiliados y el valor de las
correspondientes Unidades de Pago por Capitacién al Fondo de Solidaridad y
Garantia, de que trata el Titulo III de la presente Ley.

ARTICULO 178. Funciones de las Entidades Promotoras de Salud. Las Entidades
Promotoras de Salud tendrdn las siguientes funciones:

1. Ser delegatarias del Fondo de Solidaridad y Garantia para la captacion de los aportes
de los afiliados al Sistema General de Seguridad Social en Salud.

2. Promover la afiliacién de grupos de poblacion no cubiertos actualmente por la
Seguridad Social.

3. Organizar la forma y mecanismos a través de los cuales los afiliados y sus
familias puedan acceder a los servicios de salud en todo el territorio nacional.
Las Empresas Promotoras de Salud tienen la obligacién de aceptar a toda
persona que solicite afiliacion y cumpla con los requisitos de Ley.

4. Definir procedimientos para garantizar el libre acceso de los afiliados y sus
familias, a las Instituciones Prestadoras con las cuales haya establecido
convenios o contratos en su drea de influencia o en cualquier lugar del
territorio nacional, en caso de enfermedad del afiliado y su familia.

5. Remitir al Fondo de Solidaridad y Compensacién la informacién relativa a la
dafiliacion del trabajador y su familia, a las novedades laborales, a los recaudos por
cotizaciones y a los desembolsos por el pago de la prestacion de servicios.
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6. Establecer procedimientos para controlar la atencién integral, eficiente, oportuna
y de calidad en los servicios prestados por las Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud.

7. Las demds que determine el Consejo Nacional de Seguridad Social en Salud.

Asi las cosas, la prestacion de los servicios médicos se efectian a través de la Red de Prestadores
contratada por la EPS y constituida por Instituciones Prestadoras de Servicios (I.P.S) que, en
ultimas, son quienes garantizan y materializan efectivamente la atencion medico asistencial a la
poblacion afiliada.

La misma normativa que define nuestra competencia, también se ha ocupado de definir
claramente las funciones que tienen a su cargo las Instituciones Prestadoras de Servicios como
actores dentro del sistema de salud, veamos:

LEY NUMERO 100 DE 1993

ARTICULO 153. Fundamentos del Servicio Ptblico. Ademads de los principios generales
consagrados en la Constitucion Politica, son reglas del servicio publico de salud,
rectoras del Sistema General de Sequridad Social en Salud las siguientes:

5. Autonomia de instituciones. Las instituciones prestadoras de servicios de salud
tendrdn, a partir del tamario y complejidad que reglamente el Gobierno, personeria
juridica, autonomia administrativa y patrimonio independiente, salvo los casos
previstos en la presente Ley.

ARTICULO 185. Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud.

Son funciones de las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud prestar los
servicios en su nivel de atencion correspondiente a los afiliados y beneficiarios dentro
de los pardmetros y principios sefialados en la presente Ley.

Las Instituciones Prestadoras de Servicios deben tener como principios bdsicos la
calidad y la eficiencia y tendrdn autonomia administrativa, técnica y financiera.
Ademads, propenderdn a la libre concurrencia en sus acciones, proveyendo informacién
oportuna, suficiente y veraz a los usuarios y evitando el abuso de posicién dominante
en el sistema.

Estdn prohibidos todos los acuerdos o convenios entre Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud, entre asociaciones o sociedades cientificas y de profesionales o
auxiliares del sector salud, o al interior de cualquiera de los anteriores, que tengan por
objeto o efecto impedir restringir o falsear el juego de la libre competencia dentro del
mercado de servicios de salud, o impedir, restringir o interrumpir la prestacién de los
servicios de salud.

Para que una entidad pueda constituirse como Institucion Prestadora de Servicios de
Salud deberd cumplir con los requisitos contemplados en las normas expedidas por el
Ministerio de Salud.

Sobre el particular, nuestra Honorable Corte Constitucional se ha encargado también de
establecer las diferencias existentes entre ambas entidades:
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Sentencia C-861/06

INSTITUCION PRESTADORA DE SERVICIOS DE SALUD IPS-Naturaleza juridica

Dentro de la estructura del Sistema General de Seguridad Social en Salud, la ley contempla
un diserio institucional dentro del cual estdn, por un lado, las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y las Administradoras del Régimen Subsidiado (ARS), que son responsables de
la afiliacién de los usuarios, bien sea en el régimen contributivo o en el subsidiado, cuya

funcién bdsica es organizar y garantizar la prestacion a sus afiliados del Plan Obligatorio
de Salud (POS) y el Plan Obligatorio de Salud Subsidiado (POSS).

“.Por otro lado, se encuentran las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
(IPS), que son entidades oficiales, privadas, comunitarias o solidarias,
organizadas para la prestacidn de los servicios de salud, dentro de las EPS o fuera
de ellas, como clinicas, centros de salud, hospitales, consultorios profesionales,
entre otros...”

“..Como se ve, el término Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud abarca un gran
numero de entes, que incluye grupos de prdctica profesional, consultorios médicos,
laboratorios clinicos, de radiologia, entre otros. El inciso 2° del articulo 2° del Decreto 2309
de 2002, cataloga como IPS a los grupos de prdctica profesional que cuenten con
infraestructura.

Si bien las EPS y las ARS tienen rasgos cercanos a las IPS, al ser entidades del Sistema
General de Seguridad Social en Salud, responden a caracteristicas disimiles en otros
aspectos, puesto que las IPS no tienen una competencia administradora y operativa de
trascendencia para el sistema, ni son responsables de la afiliacion de usuarios, ni de la
prestacion a afiliados suyos del Plan Obligatorio de Salud...”

SEGUNDO: Frente a la decisién de instancia del JUZGADO CIVIL DEL CIRCUITO DE
SALAMINA - CALDAS, es necesario dejar claridad que ante la declaracion de que mi
representada (...) amenazd y vulneré el derecho colectivo, al acceso a los servicios ptblicos y a que
su prestacion sea eficiente y oportuna (...) ., se puede observar que el Aquo no observd con
detenimiento lo preceptuado en la contestacion de la presente accion popular, la cual exhibe que
mi representada cuenta con los canales virtuales necesarios para romper todo tipo de barreras
en el acceso al servicio de salud; no obstante y como se evidencia en el mismo escrito de
contestacion y proposicion de excepciones, se puede observar que el municipio de Salamina
cuenta con una optima infraestructura de tecnologias de la informacién para que la poblacion
pueda acceder, no solo a los servicios de salud sino a cualquier otro servicio esencial.

Ahora bien y en clara discusion, no es de recibo de este representante que las bases de la decision
de instancia obedezcan a endilgarle a mi representada la carga de romper las barreras de acceso
tecnoldgico en procura de garantizar el acceso a un servicio publico; cuando el despacho tampoco
observo que la Ley 2108 de 2021 establecié de manera expresa el acceso a internet como un servicio
publico de caracter esencial en Colombia, donde las EPS'S no tienen injerencia alguna, y mas
cuando se demostro, y no se debatio dentro del proceso, que el municipio cuenta con una amplia
cobertura de red en cuanto a los servicios de acceso a las tecnologias de la informacién,
suministrado por dos de los mas grandes operadores de servicios de internet dentro del territorio
nacional, situacidon que nunca fue objetada por la activa, esto en constancia de que el municipio
si tiene las herramientas necesarias para complementar el acceso a los canales de atencion en salud
dispuestos y autorizados para tal fin en cuanto a la atencion de afiliados se refiere, y del cual e

Carrera 18 No 109-15 Piso 3. Bogota D.C. Teléfonos 6296660 Ext. 10322
notificacionesjud@saludtotal.com.co
Direccién Nacional Conciliaciones y Demandas



mailto:notificacionesjud@saludtotal.com.co

SaludTotal..

ningin momento el despacho se pronuncié en su decision de instancia, demostrando una
completa inobservancia a los argumentos expuestos por este apoderado en la contestacion de la
presente accion popular.

En ese sentido, segin constan en el acta de inspeccidn judicial del 23 de agosto de 2022, es posible
establecer que ademas de los canales virtuales, se pudo evidenciar que ademas de los medios de
atencidn expuestos en la contestacion, SALUD TOTAL EPS cuenta con un punto habilitado en el
Hospital del Municipio en el que se atiende de forma presencial los lunes, martes, jueves y sabados
de 7 a 11 de la mafiana.

Entre estos tltimos SALUD TOTAL EPS-S ofrece canales de atencion al usuario no presenciales
tales como Punto de Atencion en Casa, Oficina Virtual, Chat Pablo de los cuales se ha informado
a la poblacidn asegurada a través de distintas campanas publicitarias como la siguiente:
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PROTEGIDOS
CALDAS

Aprendan conmigo a solicitar y consuitar
Servicios en nuestros

Canales Virtuales y de Autoservicio

Y lo mejor de todo

RAPIDO«SEGURO Y SIN DESPLAZAMIENTOS

1 Oficing Vil En www.saludiotal. com.co cuentas con un punto de alencion faci
. (Y000 y seguro donde puades solicitar

/ Citas médicas, autorizaciones, resultados de laboratorio y mas servicios.

(1 Apkeocidn Mowi (APP) Descarga o actualiza la APP de Salud Total EPS-S y reafiza tus

solicitudes y consullas al mstanie

/ Citas médicas, y odontolégicas, estado de afiliacién, resultados de laboratorios,
y mucho mas.

’ Ingresa a www.saludiolal com.co 0 en 1a APP Sakd Total EPS-S
Poblo - Asesor en Lineo 9 .
- Pablo te bnndara acompafamiento en

» COVID-19, afiliacion, historia clinica, autorizaciones, citas médicas, y mas
"~ servicios.

Solica un tumo virtual en nuestra pagina web y un asesor de

o) Punto de ofencion en cosa o
: servicio se encargaré de fus soliciudes

/ Autorizaciones, actualizaciéon de datos, incapacidades, licencias y mas

servicios,
{0 Linea Total

8782300 - 8782700

www.saludtotal.com.co

Siquenos en © Salud Tosal EPFS - @ @SaludiotalPAC
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TERCERO: Se debe tener en cuenta asi mismo que la decision del despacho de instancia tampoco
valoré de manera efectiva las excepciones propuestas por la parte pasiva, siendo que SALUD
TOTAL EPS-S S.A. ha tenido un cabal cumplimiento de su deber legal, aunado a la falta probatoria
por parte del accionante donde no se cuenta con evidencia respecto a que los habitante de
Salamina no cuentan con acceso a las tecnologias (internet), o no cuentan con las herramientas
necesarias, tampoco se evidencia que sea una poblacién vulnerable y que por parte de mi
representada tenga incumplimientos en la atencion a los usuarios, desvirtuando una vez mas el
precepto de la vulneracion y amenaza al acceso a los servicios de salud.

Adicionalmente dentro de las mismas excepciones propuestas cabe recalcar que bajo las garantias
legales, no obra norma que indique las EPS'S deban tener una oficina permanente en los
municipios donde cuenten con afiliados, inclusive la referida RESOLUCION 41789 del 30 de
diciembre de 2014, la Superintendencia Nacional de Salud como ente de Inspeccidn, Vigilanciay
Control determina que SALUDTOTAL EPS-S S.A NO ESTA OBLIGADA a disponer puntos de
atencion en todos los municipios de Caldas y esta situacion que el despacho no analiza a fondo,
seria inclusive causal para que la Superintendencia de Salud en el marco de sus competencias
hubiese iniciado ya una investigacion administrativa con fines sancionatorios por no garantizar
este componente fundamental.

Sin embargo, el analisis realizado en la sentencia, se limita a indicar que “los usuarios no cuentan
con acompariamiento personalizados de SALUD TOTAL vy realizar los trdmites virtuales resulta
dispendioso para los afiliados de Salamina” circunstancia en la cual no nos queda claro bajo que
medio de prueba se lleg6 a dicha conclusién en la que se generaliza el acceso que la mayoria de
afiliados han accedido y que prueba de ello para la fecha de contestacion de la accién
constitucional, no existian tramites o autorizaciones pendientes en dicho municipio.

CUARTO: En lo referente a lo que fue probado dentro del proceso que nos compete, se debe
mencionar que el A quo nuevamente erra en sus apreciaciones en cuanto a que:

SALUD TOTAL EPS-S S.A. no es la inica entidad que presta los servicios de salud, en el marco del
aseguramiento en el municipio.

En desarrollo de la actividad econémica SALUD TOTAL EPS-S S.A. no estd obligada a tener una
oficina de atencidn al usuario presencial en cada municipio que cuente con afiliados, para ellos
estd autorizada a emplear toda su capacidad administrativa, tecnoldgica y técnica para poder
llegar a todos sus afiliados y garantizar el acceso a los servicios de salud.

Frente al acompafiamiento para los tramites administrativos de acceso a las autorizaciones,
afiliaciones y demas tramites, estos estan cubiertos con los canales ofrecidos y disefiados para tal
fin; en cuanto a que “resultan dispendiosos’, es un concepto subjetivo en el que nunca obro prueba
sumaria de lo aqui sefalado, y en clara discusion y sin que se acepte vulneracion de acceso a los
servicios de salud por parte de mi representada.

Un punto fisico no es garantia del cumplimiento de ese acompafamiento requerido, esto en virtud
que al no tener evidencia de retrasos o incumplimientos estadisticos por parte de SALUD TOTAL
EPS-S S.A. esimposible poder establecer la necesidad de un punto fisico, pero lo que si es evidente,
es que SALUD TOTAL EPS-S S.A. a la fecha ha cumplido con todos los procesos administrativos
de acceso a los servicios de salud sin evidenciar barreras al mismo.

Frente a las aseveraciones del sefior Personero en cuanto la generacién de un supuesto
traumatismo en la poblacidn, consideramos que no corresponde a la realidad pues contrario a lo
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manifestado, en el mes de junio mi representada como aseguradora del Sistema General de Salud
Integral a procedido a la autorizaciéon de los siguientes servicios de salud en el Municipio de
Salamina.

Servicios Cantidad.
Consulta externa 1303
Medicamentos 541
Procedimiento Diagndstico 193
Odontologia 115
Ecografia 106
Consultas Paramédicas 103
Rayos X 96
Suministros 87
Procedimiento Quirargico 36
Endoscopia 33
Tomografia 21
Resonancia Magnética 12
Consulta General 7
Biopsia 5
Anestesia'y Sedacion 3
Medicina Nuclear 3
Total general 2664

Asi las cosas, segtin la informacidn de mi representada, a la fecha de presentacion de la accion
popular no se encontraba pendiente tramite alguno, sin que se evidencie el deber probatorio del
accionante de demostrar el hecho positivo de dicha afirmacion segtn los principios de la carga
de la prueba.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

Ley 472 de 1998 Art 4.

Son derechos e intereses colectivo, entre otros, los relacionados con:

(...)
j) El acceso a los servicios ptiblicos y a que su prestacion sea eficiente oportuna (...)

n) Los derechos de los consumidores y usuarios. (...)

En atencidn a lo anterior mi representada siempre ha garantizado lo pertinente al acceso a los
servicios de salud por medio de los diversos canales autorizados y dispuestos para tal fin, no solo
en el municipio de Salamina, si no en varios municipios dentro del territorio nacional y por ende
jamas ha vulnerado los derechos de los consumidores y usuarios, ya que se garantiza el acceso de
todos y cada uno de los afiliados en pro de una prestacion de servicio eficiente.
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Asi las cosas, rara vez encuentra una barrera como lo es la tecnologica, que reitero no se le puede
endilgar a mi representada, mas aun cando se complementa de otro servicio publico esencial que
no esta garantizado, en esta oportunidad por el municipio

Ley Estatutaria 1751 de 2015 Articulo 6:

(...) a) El estado deberd garantizar la existencia de servicios y tecnologias e instituciones de salud,
asi como de programas de salud y personal medico y profesional competente.” (...) c¢) los servicios
y tecnologias de salud deben ser accesibles a todos, en condiciones de igualdad, dentro del respeto
a las especificidades de los diversos grupos vulnerables y al pluralismo cultural. La accesibilidad
comprende la NO discriminacion, la accesibilidad fisica, la accesibilidad econémica y el acceso a
la informacién (...)”

De tal suerte no solo es garante de acceso a los servicios de salud por mandato legal, las EPS'S sino
que ademas es competencia y complemento del estado garantizar que todos tengan acceso a las
herramientas y que no vulneren sus derechos, mas no se puede endilgar la totalidad de la
corresponsabilidad.

Ahora bien, en cuanto al acceso a la prestacion de servicios de las personas que no cuentan con la
condicion socioecondmica necesaria e igualitaria para disfrutar de los medios habilitados para el
uso de la prestacion eficiente de sus servicios de salud, la Corte en sentencia T-266 DE 2020
preciso:

(...) el acceso en condiciones de igualdad a los servicios médicos comprende

I La no discriminacién

ii. La accesibilidad fisica

iii. El acceso a la informacién
iv. La accesibilidad econdmica

En este sentido la accesibilidad significa que los servicios y tecnologias deben estar disponibles para
lograr el mayor nivel de salud posible y que sean asequibles a todas las personas, sin
discriminacién y con observancia de las diferencias culturales, etarias, sociales y de género que
existan entre ellas (...)

Circular externa 008 del 14 de septiembre de 2018.

Modifica la circular 0oo47 de 2007, en especial el titulo VII de proteccion al ciudadano y
participacion ciudadana, en el sentido de impartir instrucciones a todas las entidades e
instituciones responsables del aseguramiento con el fin de que ofrezcan a los usuarios un acceso
acorde con sus caracteristicas particulares, en condicenos dignasy con ello se garantice el acceso
al servicio de salud; como la circular 008 de 2018, establece taxativamente que la EAPB e IPS
deben contar con al, menos una oficina de atencion al usuario en el departamento que opera y
que cumpla con las normas de calidad y accesibilidad, tal y como se describe a continuacion:

3.1 Oficina de Atencién al Usuario.
Las EAPS e IPS, deben tener al menos una oficina de atencidn al usuario de manera

personalizada en los departamentos donde opera y disponer de un niuimero de oficinas que se
requieran para mantener las condiciones de atencién digna en los lugares donde cuente con
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afiliados.
(...)! (Negrilla fuera de texto original)

Frente a lo cual, Salud total EPS-S S.A. cuenta con los recursos e infraestructura para prestar la
atencion a la poblacion afiliada a nuestra entidad, es asi como en cumplimiento de las
disposiciones legales vigentes, actualmente se tienen puntos de atencidn al usuario en cada uno
de los departamentos en los cuales se tiene autorizacion para operar por parte de la
Superintendencia Nacional de Salud.

En ese orden de ideas, los protegidos del municipio de Aranzazu - Caldas, son cubiertos a través
de oficinas referenciadas, es decir, que no tienen presencia fisica en dicho municipio pero que se
encarga de realizar la atencion integral a los protegidos; esas oficinas de referencia ubicadas en
la ciudad de Manizales.

Adicionalmente a lo anterior, como entidad promotora de salud, Salud total EPS - S.A. garantiza
a los protegidos del municipio de Aranzazu, el plan de beneficios contenido en la resolucion 2481
de 2020 a través de su red prestadora de servicios dentro y fuera del municipio segin corresponda
el nivel de complejidad de la atencion requerida por el afiliado.

RESOLUCION 4343 DE 2.012 - Ministerio de Salud y Proteccion Social. Art. 4.4. (...) las EPS
como las IPS deben contar con oficinas de atencién al usuario y otros mecanismos y Canales
presenciales y no presenciales a los cuales pueda acudir el afiliado para que le sea brindada la
informacién que demanda (...), asi las cosas es claro que SALUD TOTAL EPS - S cuenta con
oficinas como canal presencial, asi como canales No presenciales ampliamente publicitados,
ahora bien en clara discusion las resoluciones, directrices o normas y concepto jurisprudenciales
siempre apuntan a una efectiva atencion y uso de canales presenciales y no presenciales que
garanticen el acceso a los servicio de salud por arte de las EPS, y es lo que SALUD TOTAL EPS-S
ha venido haciendo en beneficio de sus usuarios, ahora bien, que los usuarios bajo motu proprio
decidan no hacer uso de estos canales dispuestos para ello, se sale de la 6rbita de dominio de la
administradora y mas aun cuando los entes gubernamentales han desarrollado politicas sociales
en pro del acceso a las tecnologias de la informacion para todo el territorio nacional, evitando
asi una sobre carga a los beneficiarios del sistema, y por el contrario facilitando sus vidas.

Circular Unica de la Superintendencia nacional de salud Numeral 2 capitulo VII -
Proteccion de los Usuarios y Participacion Ciudadana. Y Numeral 2.1.

Es claro y se evidencia que SALUD TOTAL EPS-S cumple con los deberes de brindar atencion
integral a usuario de la salud, como prueba de ello se pueden evidenciar los continuos
procedimientos que se han realizado por medio de los canales dispuestos para tal fin, cifra que
asciende a mas de 500 tramites de los afiliados en Aranzazu, esto en los casi 3 meses desde que
se recibieron los usuarios de MEDIMAS EPS.

En lo pertinente a los argumentos esbozados en estas referencias normativas, denotan que mi
representada ha cumplido con los deberes de implementar y desarrollar pardmetros para el buen
funcionamiento del proceso de acceso y atencion integral mediante los diferentes canales de
atencion al usuario, los cuales garantizan los tramites desde autorizaciones de prestaciones
asistenciales como los de prestaciones economicas a favor de los afiliados.

Ahora bien en clara discusion, es menester sefialar que SALUD TOTAL EPS-S también garantiza
el acceso a las oficinas de atencion al usuario, las cuales estdn dispuestas para la atencion de
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personas de la tercera edad, discapacitados, ubicacion con facil acceso, mas no como lo
interpreta el respetable personero, que se deba instalar una oficina en el municipio de Aranzazu,
ya que ello se debe respaldar con un correspondiente estudio de factibilidad y durante este
proceso se puede evidenciar que de toda la poblacion afiliada a SALUD TOTAL EPS-S solo un
14% de ellos ha requerido tramitar servicios administrativos, situacion que es validamente
soportada por los canales de atencion ya descritos.

Ahora bien, en cumplimiento de las normas sefialadas, SALUD TOTAL EPS-S cuenta con punto
de atencion presencial ubicado en la ciudad e Manizales para los tramites que se desee realizar
de manera presencial pero que no difieren de los canales virtuales o telefonicos.

Finalmente, frente al extracto jurisprudencial que se cita en la Sentencia del Consejo de Estado
Radicado 2018-00350-01, toma en consideracidn situaciones que no son las mismas que a la fecha
se puedan configurar, no puede dejarse de lado que todas las dinamicas en procesos de atencion
a usuarios de diferentes servicios publicos, inclusive el de la administracién judicial, generaron
cambios en la forma como las personas actualmente se relacionan con las entidades, todo ello
derivada de la pandemia y los confinamientos. Podriamos afirmar que la pandemia acelerd la
transformacion en la relacion que mantienen las instituciones con los usuarios, la cual tiene
vocacion de permanencia que perdura aun declarada en nuestro pais la terminacion de la
Emergencia Sanitaria.

Nuestra Entidad no fue ajena a resolver de forma virtual las necesidades de nuestros afiliados,
siendo necesario reinventar los medios de atencion para el tramite de requerimientos de orden
administrativo, se habilitaron muchos mas canales de atencién diferentes a los presenciales,
generando con ello grandes esfuerzo en infraestructura digital remota, es una realidad que el
trato en muchas instituciones privadas y gubernamentales del pais se hace de forma digital desde
la pandemia, ello de ninguna manera puede ser una condicion restrictiva o que vulnere o
amenaza derechos en una comunidad, pues insistimos estamos en una nueva realidad diferente
a la que analizo el Consejo de Estado.

Las Herramientas virtuales con las que adicionalmente cuenta SALUDTOTAL EPS-S.A han
generado gran valor y simplificado los tramites de la poblacidn afiliada, dichas herramientas se
han ido ampliado ante las necesidades y expectativas cada vez mdas amplias de los afiliados, es
decir, hoy tenemos una poblacion afiliada mucho mas exigente en la experiencia virtual, pues
ello implica evitar desplazamientos a puntos de atencion presencial lo cual genera un beneficio
en los costos derivados de los mismos a los pacientes.

Importante referencia merece ante el Honorable Tribunal, el hecho de que los afiliados no han
dejado de tener acceso efectivo a los servicios de salud, pues claramente ello comportaria una
situacion de salud publica que ya hubiera trascendido a condiciones realmente gravosas de la
poblacion en el municipio, lo cual no se acredito de forma efectiva en este proceso, siendo un
criterio estrictamente subjetivo el que oriento la decision del A quo.

Las barreras que nos indica el Juez de conocimiento en su decision deben ser eliminadas por
razones culturales, econémicas y geograficas, claramente persistirdin en la medida que se
desconozcan las virtudes que la nueva tendencia de atencion en servicio al cliente se ha
establecido a nivel mundial. Nuestra Entidad si ha sido consciente de las necesidades que tiene
la poblacion afiliada en el Municipio, por ello ha dispuesto que se garantice periddicamente la
atencion por parte del personal destinado para ello en el municipio, pues de ninguna manera
estas reflexiones pretenden desconocer que seguimos en constante proceso de mejora para la
prestacion efectiva y con todas las garantias a nuestra poblacion afiliada.
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SOLICITUD:

PRIMERO: Se revoque la sentencia proferida por el JUZGADO CIVIL DEL CIRCUITO DE
SALAMINA - CALDAS en contra de SALUD TOTAL EPS-S S.A., de dentro de la presente Acciéon
Popular.

SEGUNDO: Se declare a SALUD TOTAL EPS-S S.A., exenta de cualquier responsabilidad sobre
los hechos objeto de la demanda, dado que no hay lugar a faltas o riesgos en la prestacion de
servicios de salud o vulneracion de derechos colectivos en el pasado, presente o futuros.

NOTIFICACIONES
Al Demandante en la direccion denunciada en la demanda.

Al suscrito y a mi representada SALUD TOTAL EPS S.A., en la Carrera 18 No. 109-15 en la ciudad
de Bogotd, Piso 3y correo electronico notificacionesjud@saludtotal.com.co

Respetuosamente,

DIEGO ALEXANDER GAITAN CONTRERAS
C. C.1.020.722.652 de Bogot4, D. C.
T. P. 207.475 del Consejo Superior de la Judicatura.
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