


EN S.O.S ESTAMOS
comprometidos

Con el cuidado de la salud de
nuestros usuarios y sus familias en el
suroccidente del país, promoviendo
la construcción de una región más

sana y productiva
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En

SuperiorPropósito

Tu salud
Cuidamos con pasión lo más

importante para ti y los que te aman,

FinancieroNuestra 
Organización

Excelencia en el 
Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones



PILARES 
de Nuestra Cultura
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Mega 
CORPORATIVA
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En cuanto a los resultados de seguimiento
al plan de mejoramiento del cumplimiento

de la Resolución 497 de 2021, se presentaron
los siguientes avances:

SUPERSALUD
Plan de Habilitación

Grupo Criterio Estado Acción

Fuente: SNS informe de auditoria Auto N° 2023310000002100 -7 de 19-11-2023
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 SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD
Medidas administrativas

ENE-FEB-MAR-ABR-MAY-JUN-JUL-AGO-SEP-OCT-NOV-DIC ENE-FEB-MAR-ABR-MAY-JUN-JUL-AGO-SEP-OCT-NOV-DIC ENE-FEB-MAR-ABR-MAY-JUN-JUL-AGO-SEP-OCT-NOV-DIC ENE-FEB-MAR-ABR-MAY-JUN-JUL-AGO-SEP-OCT-NOV-DIC ENE-FEB-MAR-ABR-MAY-JUN-JUL-AGO-SEP-OCT-NOV-DIC

Programa
de recuperación

Resolución 2022320030003291-6
del 9 de junio de 2022 Prórroga Resolución

2023320030003789-6
del 9 de junio de 2023

Último reporte
de información

Prórroga Resolución
2024320030000613-6

del 8 de febrero de 2024

Intervención EPS
Resolución 2024100000003061-6
del 10 de abril de 2024

Reporte
Mensual

2020 2021 2022 2023 2024

MV
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RESOLUCIÓN 2024320030000613-6
 DEL 8 DE FEBRERO DE 2024
– CONCLUSIONES GENERALES PRE

ANTE LA SUPERSALUD
Radicación de Planes
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SISTEMA  INTEGRADO DE 

Gestión de riesgos 
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DE GOBIERNO,
CORPORATIVO

Buenas Prácticas

Durante el 2023 la EPS continuó llevando a
cabo esfuerzos corporativos a través del
fortalecimiento de estándares normativos y
de prácticas organizacionales encaminadas
a la implementación y promoción de un
Gobierno Corporativo robusto y sostenible.

Muestra de ello, es el cumplimiento  de las 119 medidas
establecidas por la Circular 007 de 2017 y la Circular
Externa 2022151000000053-5 DE 2022. De igual forma, se
desarrollaron el 100% de los Comités de Junta  Directiva
estipulados por norma.
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Durante el año 2023 se realizó la
actualización del Código de Buen
Gobierno y Conducta, debidamente
aprobados por la Junta Directiva.

Este código comprende 27
capítulos con temas referentes a
responsabilidades, órganos de
control, lineamientos de conducta,
inhabilidades e incompatibilidades,
conductas antiéticas, conflictos de
interés, entre otros.

DE GOBIERNO
BUENAS PRÁCTICAS

Corporativo
TEMA APROBACIÓN JUNTA DIRECTIVA

Cambio de nombre del código de acuerdo con
la CE 53-5 de 2022.

Actualización de la política de participación de
colaboradores en eventos y/o capacitaciones.

Inclusión de política de patrocinios para
eventos educativos a nuestros colaboradores
por parte de proveedores o prestadores.

Inclusión del capítulo sobre los valores de
integridad.

Acta N°339/Marzo 2023

Acta N°348/Octubre 2023

Acta N°348/Octubre 2023

Acta N°348/Octubre 2023
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CON LA SEGURIDAD Y PRIVACIDAD
En s.o.s estamos comprometidos

de la información
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Actualización matrices de activos de información
y matrices de riesgos de seguridad y privacidad.

Se formó a los colaboradores en seguridad y
privacidad a través de nuestro curso virtual y
campañas de comunicaciones.

Se generaron 128 anexos de transmisión y
transferencia de datos personales para nuestros

      proveedores y prestadores.

Actualizamos el contenido de nuestro botón de
transparencia en la página web.

Logros: Actualización de
documentos:

Política de Tratamiento de Datos Personales

Política de Revelación de la Información

Manual de Políticas y Responsabilidades del
SGSI.

Manual de Gobierno de Seguridad y
Privacidad de la Información
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NUESTRA
Población
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Población del plan de 
BENEFICIOS EN SALUD

A diciembre 2023 contamos 753.844,
 76,4% régimen contributivo y 23,6%

movilidad del subsidiado. 

POBLACIÓN S.O.S  2024
753.844 AFILIADOS

S.O.S. cerró el año 2023 con una población
activa en el Plan de Beneficios en Salud de
753.844 afiliados incluyendo contributivo y
movilidad, de estos el 99,8% se ubica en los 81
municipios en los que contamos con
autorización para operar y 1.518 afiliados,
correspondientes al 0,2%, otros municipios
por portabilidad.

Retiro voluntario de algunos municipios según
Resolución número 202310010001867-6 de 2023
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Población
PLAN COMPLEMENTARIO

DE SALUD

Nuestra 
Organización

Excelencia en el 
Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones



NUESTRAS JORNADASy eventos

Nuestra 
Organización

Excelencia en el 
Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones



NUESTRAS JORNADASy eventos
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NUESTRAS JORNADASy eventos
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SERVICIOSen salud
Prestación de
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TRANSFORMAR LA
EXPERIENCIA 
del usuario
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CARACTERIZACIÓN Poblacional

Nuestra pirámide poblacional a diciembre de 2023
comparado con Colombia presenta una base más estrecha
y un centro más ancho que evidencia una menor proporción
de población menor de 15 años y mayor concentración de
adultos de 30 a 44 años. Mediana de edad 36 años.

La estructura poblacional se explica por el comportamiento
de las tasas de natalidad, mortalidad y fecundidad que
muestran una tendencia negativa en los últimos 3 años
contribuyendo al menor recambio poblacional y a un mayor
envejecimiento.

El incremento de los índices de envejecimiento representa un
mayor riesgo enfermedades crónicas no transmisibles,
consecuentemente mayor carga de enfermedad,
mortalidad e incremento de uso de servicios y tecnologías.

Hombres
49,6%

Mujeres
50,4%

Pirámide Poblacional y distribución etaria
EPS SOS Vs País . Diciembre 2023 
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Atenciones 
2023

Variación de atenciones
prestadas en el 2023

5.8%
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Fuente año 2019-2023: Consulta aplicativo HIGIA (Hechos – Información – Gestión – Innovación – Acción) Cuenta de Alto Costo.
Disponible: https://cuentadealtocosto.org/higia/erc-morbimortalidad-demografico/ Fecha de consulta 10/05/2024

Las prevalencias de enfermedades crónicas presentan una tendencia
al incremento superando las tasas de prevalencia del país 
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Prevalencias Enfermedades de Alto Costo
EPS SOS Vs País año 2023

Prevalencia de Cáncer (invasivo)
S.O.S EPS Año 2019 - 2023
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INDICADORES DE 

EN SALUD

OPORTUNIDAD Y
calidad de la atención 
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INDICADORES  DE EFECTIVIDAD 
TAMIZAJES PROMOCIÓN Y MANTENIMIENTO DE LA SALUD 

Primera Infancia e Infancia 

70%

70%

30% 11%

67%

52% 72%

79%

38%

Indicador Meta 2022 2023
Proporción de niñas y niños con
valoración antropométrica de
acuerdo al esquema definido
para la primera infancia.

Proporción de personas en la vejez
con valoración antropométrica.

Cobertura de personas con
valoración de la salud bucal de
acuerdo al esquema definido en la
primera infancia.

70%

70%

50% 26%

84%

54% 81%

85%

50%

Proporción de niñas y niños con
valoración en primera infancia
con desarrollo esperado o normal
para la edad.

Cumplimiento para tamizaje
de cáncer de próstata (PSA).

Cobertura de personas en la vejez con
atención en salud por medicina
general o medicina familiar de
acuerdo al esquema definido.

Indicador Meta 2022 2023
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dimensión efectividad
INDICADORES OPORTUNIDAD Y CALIDAD 

Tamizajes Promoción y mantenimiento
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del riesgoINDICADORES DE GESTIÓN  
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INDICADORES DE GESTIÓN  del riesgo
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La captación de mujeres entre 50 y 69 años para tamizaje de cáncer de mama con
toma de mamografía aumentó en un 30,56% durante el año 2023.

La tamización de hombres entre los 50 y 75 años para detección temprana de
cáncer de próstata aumentó en un 3,03% durante el año 2023

La tasa de incidencia de cáncer invasivo de cérvix se mantiene por debajo de la
estimación nacional con un resultado actual de 5,3 mujeres diagnosticadas
con cáncer invasivo de cérvix por cada 100,00 afiliadas.

La oportunidad de inicio de tratamiento en cáncer infantil se mantiene en un
promedio por debajo de la meta estimada y los resultados nacionales, reportando
para el año.

Los principales retos para el 2024, están enfocados en reducir el tiempo promedio
de espera para el inicio de tratamiento de cáncer.

INDICADORES DE GESTIÓN  del riesgo
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INDICADORES DE

del usuario
EXPERIENCIA
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ATENCIONES PORcurso de vida 
Valoraciones Integrales por Curso de Vida:

PROTECCIÓN ESPECÍFICA Y DETECCIÓN TEMPRANA

Promoción y mantenimiento a la salud

Lo que permitió evidenciar la articulación
con nuestros prestadores primarios aliados.

A continuación, se relacionan, por curso de
vida, las valoraciones integrales:
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Cohortes
RESULTADOS 
DE GESTIÓN

2023
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GESTIÓN DEL RIESGO
Promoción y CohortesPREVENCIÓN
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GESTIÓN DEL RIESGOGESTIÓN DEL RIESGO
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GESTIÓN DEL RIESGO
Promoción y CohortesPREVENCIÓN
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SALUD PÚBLICAActividades de
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SALUD PÚBLICAActividades de
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PROGRAMA AMPLIADO DE INMUNIZACIÓN (PAI)

% de Cobertura PAI

Promoción y mantenimiento a la salud

Para la vigencia 2023 se aplicaron un total
de 75.225 biológicos en menores de 5 años.

A continuación, se describen los % de
coberturas en Programa Ampliado de
Inmunizaciones en el año 2023, así:
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Implementar el Modelo de micro-red, logrando con esto el
traslado de la contratación en salud de la EPS SOS S.A. a
modalidades de pago prospectivo del 60% del costo en salud.

Analizar la suficiencia dela capacidad instalada de la red
existente, estudiar el comportamiento del consumo de
servicios de salud por grupos demográficos de riesgo y
dimensionar la red requerida por sede a partir de un estudio
de demanda potencial de servicios.
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DE PRESTADORES
Gestión de red  

Principales logros en la Gestión
de Redes Integrales en Salud



DE PRESTADORES
Gestión de red  

Principales logros en la Gestión
de Redes Integrales en Salud

Avance en la actualización de los
acuerdos de voluntades con los
prestadores a la normatividad
vigente (D. 441 de 2022).
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Identificar las brechas en la prestación de
servicios de salud en cada uno de los
territorios para priorizar la intervención
desde el proceso de contratación, con el
objetivo de estructurar una red asistencial
suficiente frente a la demanda de servicios
que generan nuestros afiliados en función
de las características epidemiológicas,
demográficas y ubicación geográfica.



DE PRESTADORES
Gestión de red  

Al cierre de la vigencia 2023 se cuenta con 521 contratos activos, número
que ha sido el promedio durante toda la vigencia y que soportan la
atención de la población en los territorios donde tiene presencia la EPS.

Adicionalmente, se informa que durante la vigencia 2023 se gestionó de
forma enfática la gestión de la liquidación contractual, la cual arrojó un
resultado de 1.043 contratos a liquidar a corte a 31 de diciembre 2023 de
los cuales se han liquidado más del 80%, teniendo en cuenta el Plan de
Recuperación y Habilitación de la entidad.

Nuestra 
Organización

Excelencia en el 
Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones



NATURALEZA
JURÍDICA CANTIDAD PARTICIPACIÓN

PRIVADA

PÚBLICA

TOTAL GENERAL

439

82

521

84%

16%

100%

CONTRATOS RED DE
PRESTADORES

Caracterización
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POR TIPO DE CONVENIORed de prestadores
y nivel de atención

Nuestra 
Organización

Excelencia en el 
Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones



VALLE DEL CAUCARed Sedes del

Municipio

Municipio

Municipio
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POPAYÁN
Red Sede
Norte del Cauca
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RISARALDA
Red Sede
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QUINDÍORed Sede
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Red Sede
Bogotá

Red Caldas
y Antioquia

Usuarios S.O.S

Usuarios S.O.S

Usuarios S.O.S
10

2.190
Municipios 1

146
Municipios 1Municipios 1
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*RESOLUCIÓN NÚMERO 2 0 2 3 3 1 0 0 1 0 0 0 1 8 6 7 - 6 D E 2 0 2 3
(Solicitud de retiro voluntario parcial aprobada por la SNS para

Bogotá a partir de abril)



CONCEPTO

521

1.043

No. DE CONTRATOS OBJETO ESTADO

Contratos
Terminados

Activos 

Contratos de prestación
de servicios y tecnologías

 en salud

Contratos de prestación de
servicios y tecnologías en

salud

Terminados y
en gestión de

liquidación

Contratos
Ejecutados

CONTRATACIÓN
Estado de la
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GESTIÓN
Farmacéutica
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EN GESTIÓN FARMACÉUTICA
Nuestros logros

Se dispensaron el 30% más de los medicamentos
comparados con el 2022, pasando de 148 ítems a 212 ítems.

Se incrementó en un 25% la inversión en la dispensación
ambulatoria de medicamentos, pasando de $219.500 MM a
$275.266 MM.

Se incrementó el número de usuarios que reclaman
medicamentos en un 8% con respecto al 2022 pasando de
un promedio mes de 125.000 a 135.000 usuarios.

Logramos mejorar la oportunidad de entrega de
medicamentos pasando de un 98,81%  a: 99,20%.
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Los resultados de la tasa de PQRD en este
segundo semestre del año acompañan el
éxito de este cambio y demuestran una
mayor satisfacción de nuestros usuarios.

El Operador Cruz Verde finalizó el año 2023
con 150 PQRD, una tasa de 1,9 para el mes de
diciembre, con un cumplimiento del 132% de
la meta y una reducción del 52% de las
quejas respecto al cierre del año anterior.

Aumento en los puntos de dispensación a nivel
nacional:

Para el cierre del año, logramos la estabilización de
la operación en 26 dispensarios propios de Cruz
Verde y 34 dispensarios aliados, para un total de 60
dispensarios en operación a nivel nacional, lo cual,
significa mayor cobertura a nuestra población,
mejor  acceso a medicamentos y reducción de
desplazamientos de nuestros usuarios.
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EN GESTIÓN FARMACÉUTICA
Nuestros logros



DISPENSARIOS CRUZ VERDE NACIONAL

RISARALDA: 6

CAUCA: 19

QUINDÍO: 1

VALLE DEL CAUCA: 33

BOGOTÁ D.C.: 1

Cruz Verde: 17
Ensalud: 16 

Cruz Verde: 5
Medivalle: 1

Cruz Verde: 3
DAO: 16

Cruz Verde: 1

Cruz Verde: 1

Puntos de dispensación
propios: 27

Puntos de dispensación
aliados: 33

Centros de Distribución: 1
Bodegas Satélites: 1
Colaboradores a nivel nacional
para atención de usuarios de S.O.S: 422
•Químicos farmaceuticos: 8 
(compartidos por zona)
•Regentes de farmacia: 65
•Auxiliares de farmacia: 289
•Administradores: 60
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EN GESTIÓN FARMACÉUTICA
Nuestros logros



 Y RESPONSABILIDAD
CON LOS RECURSOS

Transparencia
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GESTIÓN de recursos
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GESTIÓN
de recursos

Los ingresos por UPC régimen contributivo y
movilidad crecieron $130.770 millones frente al
cierre anterior; en el año 2023, estos ingresos
representan el 82% frente al total de los ingresos.
Los ingresos por presupuestos máximos 2023
aumentaron en un 20,4% frente al cierre de 2022,
es decir $14.867 millones mientras el crecimiento
de los ingresos PAC fue de 7,3% frente al año
anterior, equivalentes a $5.412 millones.

El costo médico alcanzó un valor por debajo del
año anterior por $109.806 millones, presentando
un decrecimiento del 7,2%.

Fuente: Registros contables EPS SOS – Cifras en millones
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Año 2022 Año 2023

GESTIÓN de recursos
El índice de siniestralidad del PBS (Total egresos
PBS/Total ingresos PBS) al cierre de 2023
comparado con el 2022 presenta una disminución
del 13,2% alcanzando un indicador del 101,84%.

Al observar la tendencia de la siniestralidad de
PBS durante el último trimestre del año 2023
aumenta con respecto a los períodos anteriores
por el incremento en el uso de los servicios por
parte de los afiliados a la Entidad.

Fuente: Registros contables EPS SOS – Cifras en millones
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2%

ESTADO DE
Situación Financiera

Fuente: Registros contables EPS SOS – Cifras en millones
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Capitalizaciones
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Giro $1,2 billones de pesos, para nuestros Prestadores de
Servicios de Salud.

Pago a proveedores administrativos por valor de $94,5 mil
millones de pesos a 333 proveedores.

Pago de incapacidades y licencias por valor de $51,07 mil
millones de pesos.

Pagos financieros por $28.349 millones de pesos. A partir del
año 2023 se empieza a pagar la cuota del crédito. 

Gestión de Recursos
Tendencia flujo de recursos 2022– 2023

Gracias a su política de pagos, la EPS logró en el año 2023
mantener el flujo constante de recursos así:

Fuente: Registros contables EPS SOS – Cifras en millones

Nuestra 
Organización

Excelencia en el 
Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones



Indicadores
HABILITACIÓN FINANCIERA

La EPS está implementando planes de
acción que permitan mitigar la brecha
para el cumplimiento de los indicadores
de habilitación

Fuente: Registros contables EPS SOS – Cifras en millones
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GESTIÓN DE Riesgo Financiero

Fuente: Registros contables EPS SOS – Cifras en millones
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SATISFACCIÓN
de usuarios
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TRANSFORMAR LA EXPERIENCIA del usuario

Nuestra 
Organización

Excelencia en el 
Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones



PQRD 2022-2023

Canales Internos Supersalud

19.159

36.814
34.354 33.378

Canales
Internos
Supersalud

Canales
Internos
Supersalud

Volumen PQR Canal Ingreso 2022 vs 2023

AÑO 2023

AÑO 2022

34.354
64%

19.159
36%

33.378
48%

36.814
52%

AÑO 2022 AÑO 2023 AÑO 2022 AÑO 2023
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En el año 2023, nuestros usuarios hicieron un mayor uso de los canales propios de la EAPB para radicar sus manifestaciones,
pasamos de 19.159 a 36.814 lo que representa un incremento del 92%, adicional la participación de las PQR que ingresaron
por nuestros canales frente al total de las registradas por año, pasó del 36% (año 2022) al 52%(año 2023) evidenciando así
un incremento de 16%, lo que demuestra un mayor grado de confianza al usar nuestros canales de atención.

Fuente: Tablero Power BI, Experiencia al usuario 



TASA PQR SUPERSALUD
2022-2023

Tasa PQR Supersalud x 10.000 2022-2023 y Posición Ranking Nacional
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Fuente: SuperSalud



COMPORTAMIENTO POR POBLACIÓN 
2023
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Fuente: Tablero Power BI, Experiencia al usuario 



ANÁLISIS DE LOS Principales motivos

2022

2023 42%

38% 16%

11% 11%

12%

9%

8%

9%

7% 19%

18%

Consulta Medicamento Cirugía o procedimiento Laboratorio o imágenes Prestaciones Económicas Otros

Año 2022 Año 2023

34.354 33.378
En el año 2023 se presentó una variación positiva  
del 3% frente al volumen de PQR registradas por
nuestros afiliados ante SuperSalud en el año
anterior       
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Fuente: Tablero Power BI, Experiencia al usuario 



COMPORTAMIENTO de tutelas

La tasa de tutelas por cada 10mil usuarios durante el año 2023 fue 7,07.  Con respecto al 2022
se evidencia un aumento de 1.04 puntos.  Para las tutelas relacionadas con servicios de salud
 la tasa fue de 4.54. Esta alza se explica por el aumento de las reclamaciones de los usuarios
derivadas de las reconfiguraciones de la red que se realizaron en 2023.
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COMPORTAMIENTO

de tutelas

Barreras de acceso
Cirugías
Citas médicas
Medicamentos
Protesis, insumos médicos
Transporte de pacientes
Tutelas relacionadas con el sistema
 (afiliaciones, prestaciones económicas, etc)

PRINCIPALES MOTIVOS TUTELAS SALUD 2023

2023

2022

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Debido a los cambios de la red ejecutados durante el año 2023, se
incrementó la percepción de los usuarios frente a la causal: barrera
en el acceso, siendo esta la principal causa de inconformidad.
Lo anterior, impacto la favorabilidad de los fallos a favor de los
usuarios pasado de un 38% en 2022 a 26% en el 2023.
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TRANSFORMAR
LA EXPERIENCIA
del Usuario

Contar con procesos ágiles e
interconectados que gestionen
el riesgo, apalancados en la
capacidad tecnológica y la
gestión de la información.

Acercar a los usuarios a
los servicios de la EPS
ofreciendo canales ágiles
y fáciles de utilizar.

Asegurar la oportunidad en la
prestación de los servicios de
salud y la gestión farmacéutica.

Fortalecer la gestión del
riesgo en salud cumpliendo
el Modelo Integral de
Gestión del Riesgo.
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CANALES

de atención
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CANAL VIRTUAL Oficina virtual

WhatsApp
Chatbot
Oficina Virtual Afiliados

Total: 996.154 48% 1.339.213 42%

Medio de
Contacto

CANAL VIRTUAL 2023

290.706

110.739

594.719

894%

22%

8%

Usuarios Únicos

360.300

99.319

879.594

Transacciones
Realizadas

1018%

17%

7%

96%

90%

50%

0%

53%

0%

Resolutividad

94%

90%

62%

14%

20%

7%

% Satisfacción

88%

85%

73%

% Facilidad

-1%

4%

30%

94%

90%

N/A

Nivel de
atención

118%

113%

N/A

85%

82%

N/A

Nivel de
servicio

106%

103%

N/A

6%

9%

N/A

% Abandono

60%

90%

N/A

2023 Variación 2023 Variación 2023 Variación 2023 Variación 2023 Variación 2023 Ejecución 2023 Ejecución 2023 Ejecución

En el año 2023, fue un año de avances significativos en nuestros canales digitales, se
logró virtualizar para que los afiliados realicen sus consultas y transacciones desde
cualquier lugar de manera ágil y segura con un total de 1.339.213 transacciones con
una variación positiva del 42% respecto al año anterior las cuales se distribuyen
los siguientes medios de contacto: WhatsApp, Oficina Virtual y Chatbot. Para el
canal virtual se cierra con un análisis positivo para indicadores de gestión:
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CANAL VIRTUAL Oficina virtual
Nuestros Logros
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CANAL Telefónico
Al cierre del año 2023, a través del canal telefónico ingresaron
580.684 interacciones, un incremento de 9,89% respecto al año
anterior donde se registraron 528.396, para el nivel de atención el
cierre fue del 98%, en la oportunidad de respuesta se evidenció
que el 89% de las llamadas fueron contestadas en menos de 30
segundos, reflejándose en una satisfacción con el canal del 86%.

El cumplimiento de indicadores por encima de las metas
establecidas, son el resultado de las mejoras que se
implementaron durante todo el año en el canal:

A continuación se describen las mejoras implementadas para la
vigencia del canal 2023, así:
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CANAL Telefónico
Implementación de cambio de vigencia y utilización de autorizaciones
a través del Call Center evitando desplazamientos a las oficinas.

Creación de nuevos acuerdos de servicio e indicadores penalizables
de gestión para asegurar un óptimo servicio.

Implementación de autoatención para verificación de estado de
afiliación PBS y PAC.

Reuniones de seguimiento a la calidad de la atención ofrecida a los
afiliados, empleadores y prestadores a través del Call Center.

Reestructuración del equipo de agentes telefónicos para optimización
de recursos.

Ejecución de campañas outbound para estudio de satisfacción,
seguimientos IPS primarias y atención domiciliaria, seguimiento PQRS
campaña de la mano contigo.

Orientación y educación a los usuarios con diferentes estrategias de
comunicación e información incentivando al uso de canales digitales
para gestión de solicitudes.
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LÍNEAS EXCLUSIVAS 
Para nuestros usuarios

Líneas exclusivas de salud mental, PAC, cobro revertido. A través de
nuestro teléfono fijo (602) 489 86 86 y la línea 01 8000 938 777
tenemos disponible la opción 7, exclusiva para orientación en salud
mental en horario 7:30 a.m. a 5:00 p.m. Actualmente la EPS cuenta
con cobro revertido para la línea nacional 018000 (llamada gratis
desde cualquier operador móvil)
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CANAL 
Cantidad puntos

de atenciónSede S.O.S

Cali

Tuluá

Palmira

Buenaventura

Armenia

Norte del Cauca

Pereira

Cartago

Buga

Popayán

Bogotá

6

4

3

3

3

2

1

1

1

1

1

La EPS SOS S.A. cuenta con 26 oficinas  de
atención al usuario, atendidas por funcionarios
altamente capacitados para atender de
forma directa las inquietudes y solicitudes de
nuestros usuarios. A continuación,
relacionamos las oficinas para la atención a
nivel nacional.

Presencial

R E SO L U C I Ó N N ÚM E R O 2 0 2 3 3 1 0 0 1 0 0 0 1 8 6 7 - 6 D E
2 0 2 3 (Solicitud de retiro voluntario parcial aprobada por la
SNS para Bogotá)
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Nuestros logros
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Continuidad a la implementación y verificación de mecanismos de atención
prioritaria para personas con derecho a atención presencial:

Mecanismos de atención prioritaria
Atención preferencial

Señalética en braille Sillas preferenciales Espacio destinado para sillas
de ruedas

Ventanilla de atención
presencial

Asignación de turnos con
atención presencial

Baño con barandas de
soporte

Fachada
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En la voz de nuestros
Afiliados
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DE USUARIOS
Asociaciones
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ASOCIACIONES
Usuarios vigentes

Fortalecemos los mecanismos de participación
ciudadana mediante 12 asociaciones de usuarios
orientadas a velar por la defensa de los derechos de
los afiliados.  Las sesiones se realizan tanto de manera
virtual  como presencial.
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Satisfacción EPS

2023

2022

Recomendación
Net Promoter Score - NPS

2023

2022

2023

2022
83.6%
83.8%

77.1%
78.8%

19.3%
19.7%

Vigencia anterior Vigencia anterior Vigencia anterior

Intención de cambio 

SATISFACCIÓNdel usuario
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GESTIÓN CONJUNTA ASOUSUARIOS

La satisfacción
Adicionalmente, se establecieron las siguientes acciones

para fortalecer los mecanismos de participación ciudadana:

MEJORAS IMPLEMENTADAS PARA

1. Se fortaleció y se implementó un correo semanal
para la población con la que se interactúa entre EPS y
Asousuarios. Este correo consolida la información
obtenida por la presidenta de cada una de las
Asociaciones para establecer las acciones
correctivas necesarias en cada uno de los puntos
que la Asociación indica una brecha en el servicio.
Estos puntos incluyen: IPS, proveedores de servicio y
dispensadores de medicamentos.

2. Seguimiento y apoyo en los casos de pacientes con
inconsistencias de entregas de nuestro prestador de
medicamentos e insumos médicos, así como la
información de los casos a Secretaría de Salud,
Defensoría y entidades de salud del municipio. Se
establece comunicación efectiva con Cruz Verde para
gestionar el mayor agotamiento de medicamentos y
asegurar su cumplimiento.

3. Se establecen cronograma de reuniones
con mensuales con cada una de las
Asociaciones de Usuarios.
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1. Para fortalecer el control social de nuestra
entidad, la EPS S.O.S ha implementado la
estrategia "Conecta con Nosotros Sin
Filtros". En esta, los veedores ciudadanos
escanean un código QR que los remite a un
formulario de solicitudes, donde pueden
reportar casos de usuarios de manera
completa y detallada, permitiendo a la
EAPB proporcionar respuestas adecuadas.

VEEDURÍAS CIUDADANAS

GESTIÓN CONJUNTA ASOUSUARIOS

La satisfacción
MEJORAS IMPLEMENTADAS PARA
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Desarrollo y Bienestar
integral de nuestro equipo
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NUESTROSColaboradores
El equipo de colaboradores de la EPS S.O.S. está
conformado por 1.168 personas vinculadas de

la siguiente manera:

Tipo contrato # Colaboradores
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ANÁLISIS DE
RESULTADOS ADI 2022 2023

COMPETENCIAS

DESEMPEÑO

NIVEL DE DESARROLLO

82%

96%

89%

82%

97%

90%

RESULTADOS
Talento humano

Estamos convencidos que el talento
humano es el recurso más importante para
lograr los retos de la organización, por ello,
cada día trabajamos para procurar
ambientes de trabajo saludables, seguros,
y que apalanquen el desarrollo de
nuestros colaboradores.

Como resultado del compromiso con su
autodesarrollo, así como el acompañamiento
de Líderes y Gestión Humana, 149 colaboradores
en su nivel de desarrollo, han evidenciado una
mejora en sus competencias y desarrollo.
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RESULTADOS
Talento humano

RESULTADO GENERAL

2023 93.5%

2022           93.5%

RANGO

6.5%

6.5%

CRITERIO

95%

83%

60%

0%

100%

<94,9%

<82,9%

<59,9%

POSITIVO NEGATIVO

Muy Favorable

Favorable

Poco Favorable

Desfavorable

RESULTADO GENERAL

2023 89.4%

2022            89%

RANGO

10.6%

11%

CRITERIO

95%

83%

60%

0%

100%

<94,9%

<82,9%

<59,9%

POSITIVO NEGATIVO

Muy Favorable

Favorable

Poco Favorable

Desfavorable

Resultados Clima Resultados Liderazgo
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DESARROLLO DE NUESTROS Colaboradores

Actividades formativas enfocadas en fortalecer
las competencias S.O.S. y el logro de los objetivos
organizacionales.

Se realizaron actividades de intervención para el
fortalecimiento de 80 personas en 28 horas. Se
impactaron 28 líderes en nuestro programa de
Desafío de Líderes, diseñado específicamente
para fortalecer las competencias fundamentales
de su rol y el desarrollo de habilidades clave.
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Colaboradores

Actividades formativas enfocadas en fortalecer las competencias S.O.S.
y el logro de los objetivos organizacionales.

Formación

DESARROLLO DE NUESTROS 
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Colaboradores
Se realizaron actividades enfocadas a fortalecer el clima laboral en los
equipos y las competencias de liderazgo

Clima laboral y liderazgo

Clima Liderazgo

Se realizaron talleres de
alineación y reconocimiento con
los equipos de Riesgos en Salud y
Central de Referencia,
impactando aproximadamente
80 personas en 28 horas de
actividades.

Se realizaron diferentes actividades, impactando a
todos los líderes:

Programa Desafío de Líderes, con un 70% de
efectividad reflejada en la medición del año 2023. 
Taller La Magia de Creer - Comité de Gerencia.
Taller en Liderazgo Inspirador para líderes de la
Dirección Financiera y Administrativa.
Conferencia de Cultura
Coaching con líder de salud. 

DESARROLLO DE NUESTROS 

Nuestra 
Organización

Excelencia en el 
Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones



97,5%

BIENESTAR INTEGRAL 
Talento humano

Resultado Estándares
Mínimos de SST 2023 

Resultado por encima del 95%, siendo
positivo en el cumplimiento legal de SST. 

12 Talleres y Conversatorios 

Bienestar Financiero
Bienestar Emocional
Alimentación Saludable

Impactando el 90% de nuestra población

Apoyando Emprendedores 

Impulsamos el programa
“Emprendedores” como estímulo al
desarrollo económico y su programa
familia, a través de dos ferias
empresariales en las que 15 empleados
tuvieron la oportunidad de presentar sus
ideas de negocio, productos y servicios.
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COMUNICACIONES
 AL USUARIO

y reconocimientos
Afiliados 
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ESTRATEGIAS 
DE INFORMACIÓN

Educación y comunicación
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COMUNICACIONES

Prevención Cáncer
7.116.822 Eventos de Interés

en Salud Pública
2.281.909

Planificación
1.669.767

a usuarios

Comunicaciones
4.480.620

COVID-19
2.380.819

Promoción y
Mantenimiento

12.513.357
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REDESSociales
Nuevos canales de comunicación

En 2023, se actualizó y reestructuró el blog de la
página web: Por tu salud, un espacio para la
información y la prevención que ofrece contenido
relevante sobre la salud, con un enfoque en la
prevención de enfermedades, la promoción de
hábitos saludables, la educación y la sensibilización.

A través del blog, pudimos:
• Brindar información precisa y actualizada sobre
diversos temas de salud.
• Promover estilos de vida saludables a través de
consejos prácticos y recomendaciones.
• Educar a la comunidad sobre la importancia de la
prevención y el cuidado de la salud.
• Sensibilizar sobre enfermedades y condiciones de
salud relevantes.
• Promover jornadas de salud para la participación
de nuestros usuarios. 

NUESTRO BLOG
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REDESSociales
Nuevos canales de comunicación

INSTAGRAM
Este año habilitamos la cuenta oficial de EPS S.O.S en la
red social Instagram como nuevo canal de comunicación
e interacción con nuestros usuarios y comunidad en
general. A través de este medio, hemos logrado generar
interacción alrededor de prevención y promoción de la
salud, sostenibilidad y experiencias, generando una
comunicación fresca, cercana e interactiva.

Al cierre del 2023 logramos una comunidad de 434 y un
engagement de 6,76%. Por otro lado, digitalizamos la
mascota de la organización “Oso Otto” para acompañar
la comunicación en este canal.
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Transformamos vidas
Y CUIDAMOS

EL MEDIO AMBIENTE
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Llevamos a cabo la campaña “Gotica”
logrando concientizar al 100% de nuestros
colaboradores sobre la importancia del
agua y la necesidad de adoptar prácticas
responsables para su cuidado.

REGALANDO PRESERVACIÓN Sonrisas AguaDEL
En nuestra EPS S.O.S, creemos en el poder de la
generosidad y la colaboración. Por eso,
emprendimos con gran entusiasmo la campaña
interna "Dona un juguete, regala una sonrisa",
con la cual recolectamos más de 350 regalos
que se entregaron a los niños de la Fundación
Más Familia y la Institución Isaías Duarte
Cancino como parte de la premisa de que un
corazón feliz es un corazón sano. 
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Seguimos desarrollando acciones para el consumo
responsable de la energía como:

1. Encendido y apagado de aires acondicionados en
horarios específicos.

2. No uso del ascensor en días establecidos en la sede
principal, lo que generó una disminución en 85,5 kw
impactando una reducción de 0,5% del total del
consumo por este último mecanismo.

CONSUMO
Responsable de

ENERGÍA
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Biodiversidad
En asocio con el Dagma se impulsó y acompañó
la estrategia de paisajismo y cerramiento de
zonas verdes, dando como resultado el
embellecimiento de la zona previo a la realización
de traslado de plantas y reposición.

Igualmente,  se dio continuidad a la estrategia de  
mantenimiento mediante la adopción de la zona
verde en el sur de la ciudad de Cali, en un área de
1.423 m2, con proveedor especializado que realiza;
limpieza general, eliminación de malezas en zonas
duras y blandas, recolección de residuos sólidos
(hojas, ramas, troncos, escombros y otros
desperdicios) y actividades de ornato.
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de éxitoCASO
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Ver video 1min

Ver Video 30sg

https://youtu.be/wWl2eVmoRCg
https://www.youtube.com/shorts/X-TEKmUloXI



