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11 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN FINANCIERA GESTIÓN CONTABLE

Reconocer y revelar la realidad económica de la Entidad, 
mediante el cumplimiento de las políticas contables y normas 
internacionales de Contabilidad, a través del registro, análisis, 
verificación y control de la información contable y financiera, 
derivada de los hechos económicos durante el periodo.

Inicia con la verificación y análisis de información reportada por por cada una de los procesos, incluye el registro, cargue de 
interfaces, validación y conciliación de los movimientos contables, finaliza con la emisión, reporte y publicación de los estados 
financieros, declaraciones tributarias y demás informes estándar requeridos.

12 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN ADMINISTRATIVA GESTIÓN DE ACTIVOS FÍSICOS Y 

SEGURIDAD FÍSICA

Administrar de manera eficaz y eficiente los recursos físicos y 
servicios generales para el mantenimiento de los inmuebles 
requeridos por la organización, dando cumplimiento a los 
términos contractuales y la normatividad legal vigente.

Inicia con la identificación de necesidades de adquisición de activos fijos y/o inmuebles incluye las actividades de administración y 
aseguramiento hasta el mantenimiento de los mismos.

13 PROCESO 
ESTRATÉGICO SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN GESTIÓN DE CALIDAD

Mejorar el desempeño de la organización e incrementar la 
satisfacción del cliente, a través de la implementación de altos 
estándares de calidad en procesos con un enfoque en gestión 
de riesgos y mejora continua.

Inicia con el diagnóstico de la situación actual de la empresa respecto a los requisitos de la norma ISO 9001 Incluye actividades de 
planeación, ejecución, medición, evaluación del desempeño, auditorías internas, respuesta a temas de ley, finaliza con la adopción 
y cierre de acciones de mejoramiento continúo.

14 PROCESO 
MISIONAL GESTIÓN DE REDES INTEGRALES GESTIÓN DE COMPRAS EN SALUD

Suscribir acuerdos contractuales de mutuo beneficio ajustado a 
las necesidades de la población, a partir de modelos de 
contratación que contribuyan a la obtención de mejores 
resultados en salud, satisfacción del usuario y eficiencia en el 
uso de recursos.

Inicia con la definición de las necesidades de contratación en función del plan de compras.
Involucrando las actividades de selección, evaluación y negociación; y termina en la renovación, prórroga o finalización de las 
relaciones contractuales con los prestadores

15 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN FINANCIERA GESTIÓN DE CONCERTACIÓN DE PASIVOS 

CON EL PRESTADOR
Garantizar la veracidad y confiabilidad del valor de la cuenta por 
pagar a prestadores de servicios de salud.

Inicia con la generación de los estados de cuenta para la programación de conciliaciones con el prestador de servicios de salud.
Continúa con el análisis del estado de cuenta y el reporte al prestador.
Termina con la conciliación del estado de cuenta y la emisión del acta

16 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN FINANCIERA GESTIÓN DE INGRESOS

Garantizar el recaudo de la totalidad los ingresos generados 
tanto en PBS como en PAC, así como los cobros y recobros a 
terceros.

Inicia con:
- PBS: La identificación de los afiliados PBS - PBSS,
- PAC: Identificación de afiliados PAC.
- No PBS: Recepción de las cuentas No PBS marcadas como recobrables por gestión de la cuenta médica.
- Pagos Fijos: Identificación de las cuentas susceptibles de recobro de pagos fijos.
- Otros recobros: Recepción de cobros ARL marcados por Medicina del Trabajo, convenios empresariales, otros.
- CM y CP: Identificación de los servicios que generan CM y CP a través de las diferentes fuentes de consulta de éstos ingresos - 
Gestión de la Cuenta Médica - Tesorería caja SOS.

Incluye:
- El aseguramiento de los canales de recaudo de los aportes PBS y pagos PAC.
- PBS: Actualización de pagos y compensación.
- PAC: Liquidación, facturación, radicación y aplicación de pagos.
- No PBS: Liquidación, radicación, contabilización y administración de cartera.
- Pagos Fijos: Liquidación, radicación, contabilización y administración de la cartera.
- Otros recobros: Liquidación de convenios especiales y Facturación, radicación, aplicación de pagos y contabilización de cobros 
ARL y convenios.
- CM y CP: Validación de recaudos.

Termina con la apropiación de los ingresos del PBS, de primas PAC, ARL, Convenios empresariales, cuotas moderadoras y 
copagos, y el recobro/cobro de servicios No PBS, pagos fijos y otros terceros.

17 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN FINANCIERA GESTIÓN DE LA CUENTA MÉDICA

Garantizar el pago justo a los prestadores de salud a través de 
un proceso eficiente de recepción y validación de las cuentas 
médicas frente a las condiciones contractuales y de ley 
acordadas, detectando los casos de recuperación de costos 
para recobro a terceros y generando información oportuna para 
análisis del comportamiento del uso de los servicios.

Inicia con la radicación de las cuentas médicas efectuada por los distintos prestadores de salud y generadas por la prestación de 
servicios.
Incluye la digitación, digitalización, liquidación, auditoria administrativa y generación y entrega de interfaces contables y/o 
devolución de factura y/o soportes al prestador de servicios.
Termina con la conciliación de glosas y elaboración de nota crédito si aplica.

18 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN DE TECNOLOGÍA INFRAESTRUCTURA INFORMÁTICA

Planear, administrar y asegurar la disponibilidad, actualización y 
estabilización de la plataforma tecnológica que este alineada 
con el cumplimiento de la estrategia del negocio mediante el 
diseño y ejecución de procesos de infraestructura de TI 
atendiendo las necesidades propias de los interesados de la 
organización.

Inicia con la identificación de necesidades y/o requerimientos que S.O.S tiene con respecto a infraestructura tecnológica, para cada 
uno de los servicios tecnológicos que presta la compañía, incluye gestionar todos los activos tecnológicos propios de la 
infraestructura, definiendo e identificando planes de mejoramiento en los servicios tecnológicos de la compañía hasta la entrega de 
insumos tecnológicos para la operación de la compañía, planes e iniciativas de mejoramiento y recuperación de las plataformas 
tecnológicas

19 PROCESO 
MISIONAL GESTIÓN COMERCIAL GESTIÓN DE MERCADEO

Generar estrategias de mercadeo, alineadas con objetivos y 
metas organizacionales que contribuyan al incremento y 
fidelización de los usuario, así como también a la generación de 
ventajas competitivas que ayuden al posicionamiento de la 
EPS.

Inicia con el análisis del mercado para identificar oportunidades, necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés y 
finaliza con el cierre y balance del cumplimiento de las metas definidas en el plan de mercadeo.

20 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN JURÍDICA GESTIÓN DE PROCESOS JURÍDICOS

Representar a la organización en los procesos judiciales en los 
cuales la entidad es demandada o demandante, realizando las 
acciones judiciales para la defensa de sus intereses, 
gestionando asuntos jurídicos conforme a su naturaleza y 
disposiciones legales aplicables.

Inicia con la definición de estrategias para ejercer la defensa Judicial de la organización incluye la definición de lineamientos de 
asuntos regulatorios, direccionamientos legales, solución a conflictos de competencia externa, gestión legal y jurídica, socialización 
de normas, soporte gestión contractual salud y administrativo, gestión de conciliación extrajudicial, procesos judiciales y 
administrativos finaliza con los fallos judiciales, actos administrativos, legalización contratos y entrega concepto jurídico.

21 PROCESO 
ESTRATÉGICO SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN GESTIÓN DE PROYECTOS

Orientar la formulación, planeación, ejecución, seguimiento y 
cierre de los proyectos de inversión de la organización, 
mediante asesoría y acompañamiento técnico a los líderes y 
gerentes de proyectos, para contribuir al logro de los objetivos 
estratégicos.

Inicia con la identificación de la necesidad y termina con el registro de cierre del proyecto.

22 PROCESO 
MISIONAL GESTIÓN COMERCIAL GESTIÓN DE RELACIONAMIENTO CON EL 

CLIENTE

Gestionar la experiencia del usuario en todos los puntos de 
contacto con la EPS, incluyendo los canales de atención 
definidos por la organización garantizando un relacionamiento 
ágil y cercano que permita conocer sus necesidades y 
expectativas, que comparadas con la experiencia actual, 
garantice la implementación de mejoras que ayuden a fortalecer 
el modelo de experiencia del usuario y cumplir con la promesa 
de valor.

Inicia con la identificación de las necesidades del usuario en cada punto de interacción, continua con la planeación para la 
satisfacción de las mismas a través del desarrollo de los componentes del modelo de experiencia (canales, procesos y personas) 
de identificación, análisis y seguimiento al cierre de brechas de las variables que impactan la experiencia del usuario, incluyendo el 
relacionamiento con los grupos de interés claves de la organización (entes de control, asociación de usuarios, veedurías).

23 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN DE TECNOLOGÍA GESTIÓN DE SOLUCIONES INFORMÁTICAS

Proveer soluciones informáticas de acuerdo a las necesidades 
de negocio aportando a la productividad y eficiencia de los 
procesos organizacionales.

Inicia desde la identificación o recepción de la necesidad de una solución informática ya sea proyecto, mantenimiento y/o soporte 
continua con la planificación de la adquisición o desarrollo de la solución informática, el mantenimiento, soporte, implementación o 
construcción de la solución informática según corresponda, incluye referentes de buenas prácticas en cada fase de desarrollo de la 
solución y finaliza con la entrega de la solución informática operando acorde a las características de calidad establecidas, 
validando su usabilidad por parte de los clientes.
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24 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN FINANCIERA GESTIÓN DE TESORERÍA Y RECURSOS 

FINANCIEROS

Velar por el manejo adecuado y la custodia de los recursos 
financieros de la organización, asegurando los procesos de 
recaudo y la programación y realización de los pagos de las 
obligaciones adquiridas.

Inicia con la programación del flujo caja de la compañía (ingresos y egresos del periodo), incluye la revisión de saldos, constitución 
de inversiones, programación de pagos, monitoreo al cumplimiento de la política de pagos, arqueo de cajas menores y 
administración de portales bancarios y termina con la realización y contabilización del pago a prestadores y proveedores, así como 
el monitoreo de las inversiones.

25 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN JURÍDICA GESTIÓN DE TUTELAS, DESACATOS Y 

SANCIONES

Defender los intereses de la organización estableciendo los 
lineamientos para contestar y efectuar seguimiento a las 
notificaciones judiciales de forma eficiente.

Inicia con la recepción de la notificación de tutela, fallo o desacato incluye el proceso de radicación, emisión de conceptos técnicos 
en salud, prestaciones económicas, administrativa, continuando con la respuesta oportuna a los despachos judiciales, finalizando 
con el seguimiento a la materialización del servicio y la retroalimentación a las procesos organizacionales generadoras de acciones 
judiciales.

26 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN ADMINISTRATIVA GESTIÓN DOCUMENTAL Y 

CORRESPONDENCIA

Garantizar la adecuada conservación del patrimonio documental 
y de la correspondencia de la organización, mediante un 
manejo y orden eficiente, eficaz y efectivo desde su origen 
hasta su destino final.

Inicia con el establecimiento de políticas para el manejo del ciclo vital de los documentos en la organización, incluye la ejecución de 
los servicios de apoyo y finaliza con el seguimiento, control y conservación de la documentación.

El ciclo vital de los documentos tiene las siguientes fases:
1. Elaboración.
2. Radicación.
3. Distribución.
4. Archivo.
5. Consulta.
6. Disposición final.

Los servicios de apoyo documental y correspondencia son:
1. Fotocopiado.
2. Correo.
3. Transporte de carga.
4. Suscripciones.
5. Diligencias.

27 PROCESO 
MISIONAL

GESTIÓN DE LA PRESTACIÓN DE 
SERVICIOS EN SALUD GESTIÓN FARMACÉUTICA

Resolver las necesidades del usuario en materia de 
accesibilidad, oportunidad, calidad, seguridad y satisfacción, 
acorde a los tratamientos prescritos por los médicos tratantes y 
de acuerdo a la normatividad vigente a un costo ajustado al 
mercado.

Inicia con la determinación de requisitos intervenibles en la cadena de valor de los medicamentos, incluye las actividades de 
seguimiento a las alertas de uso y costo, la optimización de genéricos, biosimilares, el aprovechamiento de medicamentos, las 
actividades de farmacovigilancia y termina con el seguimiento, evaluación del desempeño, generación de planes de intervenciones 
con la red de operadores, laboratorios, entre otros.

28 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN DE INFORMACIÓN INTELIGENCIA DE NEGOCIOS Facilitar la toma de decisiones a nivel organizacioneal con base 

en la entrega de información oportuna, veraz y completa.

Inicia con la identificación de las necesidades de la información a nivel organizacional continúa con la construcción de modelos, la 
generación de información, generar informes de ley y finaliza con la entrega de información y los diagnósticos de información para 
la toma de decisiones.

29 PROCESO 
MISIONAL

GESTIÓN DE LA PRESTACIÓN DE 
SERVICIOS EN SALUD MEDICINA DEL TRABAJO

Garantizar los resultados de siniestralidad por prestaciones 
económicas y asistenciales a través de la evaluación médico-
laboral de la pertinencia de la generación, el seguimiento y 
control de las incapacidades temporales y la oportuna 
calificación del origen de los eventos ATEL asegurando el 
recobro de las prestaciones económicas y asistenciales 
derivadas de ellos.

Inicia con la identificación de eventos de salud con indicio de profesionalidad y/o incapacidad crónica o pacientes con eventos de 
salud que requieren calificación de origen.
Incluye la calificación formal de origen del evento, notificación a las partes interesadas y seguimiento a los casos de pacientes con 
incapacidad prolongada o poli-incapacidad.
Incluye la auditoría, la liquidación y el reconocimiento de las incapacidades y recobro ante la entidad ADRES
Termina con la obtención del dictamen en firme del evento, recobro de eventos ATEL y el cierre de casos de pacientes con 
Incapacidad continua Prolongada

30 PROCESO 
MISIONAL GESTIÓN DE RIESGOS EN SALUD PLANEACIÓN DE LA ATENCIÓN

Establecer el cálculo de la demanda de servicios de salud, a 
partir de la caracterización poblacional y el modelo integral de 
atención en salud, que sirva de insumos a los procesos 
misionales de la organización para asegurar los mejores 
resultados en salud, la experiencia del usuario, la calidad de la 
atención y el uso eficiente de los recursos.

Inicia con la caracterización de la población (identificación de riesgos), la definición del modelo de atención y el cálculo de la 
demanda hasta el despliegue, y termina con la revisión de los resultados de calidad de la demanda calculada y los planes de 
acción para el cierre de brechas.

31 PROCESO 
MISIONAL GESTIÓN DE REDES INTEGRALES PLANEACIÓN DE LA OFERTA

Realizar la planeación de una red de prestadores de servicios 
de salud que permita el acceso a los servicios de salud y la 
atención oportuna, efectiva, integral y resolutiva; garantizando 
así, la atención de las necesidades de la población afiliada a 
S.O.S, así como de los resultados en salud.

Inicia con el análisis de la demanda de servicios de salud, estableciendo la necesidad de recursos y la gestión de la oferta; termina 
con el seguimiento a la ejecución del plan anual de compras.

32 PROCESO 
ESTRATÉGICO

GESTIÓN DE LAS DIRECTRICES 
ORGANIZACIONALES PLANEACIÓN FINANCIERA

Proveer información amplia, suficiente y debidamente analizada 
que facilite los procesos de toma de decisiones en la 
organización.

Inicia con las definiciones de lineamientos y políticas para la planeación presupuestal y financiera, incluye la programación, 
realización, presentación y aprobación del presupuesto, la realización de proyecciones financieras y el análisis permanente de la 
situación financiera hasta la presentación de informes periódicos sobre proyecciones financieras, análisis de la situación financiera 
de la compañía y evaluación del cumplimiento del presupuesto.

33 PROCESO 
MISIONAL GESTIÓN DE RIESGOS EN SALUD RIESGOS EN LA POBLACIÓN

Identificar, evaluar, intervenir y monitorear los riesgos en salud 
de la población afiliada a través de programas en salud 
asegurando los mejores resultados en salud, la experiencia del 
usuario, la calidad de la atención y el uso eficiente de los 
recursos.

Inicia con la caracterización de la población (identificación de riesgos), la definición de los programas de atención para la gestión de 
riesgos priorizados en salud, incluye la estratificación del riesgo individual de la población, despliegue, implementación, monitoreo y 
evaluación de los programas de atención con la red de prestadores y termina con la revisión de los resultados de los programas de 
atención y los planes de acción para el cierre de brechas.

34 PROCESO 
MISIONAL GESTIÓN DE RIESGOS EN SALUD SALUD PÚBLICA

Gestionar el riesgo primario de nuestros afiliados, logrando que 
la población afiliada se realice todas las actividades de 
promoción y mantenimiento de la salud y ser la puerta de 
entrada del riesgo técnico.

Inicia con la recepción de la población afiliada a S.O.S para caracterizar, incluye las actividades de planeación y monitoreo de la 
red de prestadores primarios, gestión de casos de salud pública y termina con la gestión del riesgo primario y generación de alertas 
para intervención del riesgo técnico.

35 PROCESO 
SOPORTE GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Contribuir al mejoramiento de las condiciones de Seguridad y 
salud de los colaboradores, y/o contratistas durante el desarrollo 
de sus actividades, gestionando, los riesgos a los cuales se ven 
expuestos de manera permanente, con el fin de evitar la 
ocurrencia de accidentes de trabajo, enfermedades y otras 
situaciones que puedan afectar la calidad de vida.

Inicia con la evaluación inicial de requisitos de seguridad y salud en el trabajo, la identificación de peligros, la evaluación y 
valoración de los riesgos de los colaboradores y/o contratistas, continua con la implementación de planes, programas, actividades, 
seguimiento y mejora para el control de los riesgos y finaliza con la implementación de controles operacionales que permitan 
minimizar los peligros y riesgos al que esta expuesto el colaborador.

36 PROCESO 
ESTRATÉGICO

GESTIÓN DE LAS DIRECTRICES 
ORGANIZACIONALES CULTURA ORGANIZACIONAL

Desarrollar la gestión del cambio y el fortalecimiento de la 
cultura organizacional fomentando el enfoque de toda la 
organización al cumplimiento de los objetivos y el los resultados 
del negocio.

Inicia con la definición del conjunto de creencias, valores y prácticas compartidas orientadas a la eficacia y eficiencia de los 
procesos y finaliza con la ejecución de mejoras para el cierre de brechas, producto de las desviaciones que se identifiquen con las 
mediciones de la encuesta de cultura.

37 PROCESO 
MISIONAL

CUMPLIMIENTO AL MODELO DE 
ATENCIÓN

SISTEMA OBLIGATORIO GARANTÍA DE LA 
CALIDAD

Garantizar que los usuarios individuales y colectivos reciban 
servicios de salud de manera accesible, oportuna, continua, 
segura y pertinente con un enfoque de mejora continúa teniendo 
en cuenta el balance entre las necesidades de los usuarios y los 
intereses de la organización, en concordancia con el marco 
legal aplicable y vigente

Inicia con la definición de los criterios de calidad a asegurar de acuerdo con la misión de la EPS, incluye el monitoreo de 
indicadores de calidad de la atención en salud, auditorías de habilitación y calidad de la atención de la red de prestadores, 
detección e intervención de fugas de calidad en la operación de la EPS y su red de prestadores y termina con la emisión de 
informes de cumplimiento y desempeño así como la generación de las estrategias de mejora para el cierre de brechas de calidad.
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