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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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PROPÓSITO
SUPERIOR

CUIDAMOS CON PASIÓN
LO MÁS IMPORTANTE PARA TI

Y LOS QUE TE AMAN, 

Tu salud
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CULTURA ORGANIZACIONAL
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MEGA CORPORATIVA
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Resolución
No. 2024100000003061-6

del 10 de abril de 2024

Programa de Recuperación:
Resolución 2023320030003789-6 del 9 de junio de
2023, prorrogado mediante Resolución No.
2024320030000613-6 del 8 de febrero de 2024 por el
término de 1 año.

Periodo Junta Directiva Periodo de Intervención

Resolución
No. 2024320030015030  de

noviembre de 2024
Por la cual se remueve y designa

el agente interventor de la ENTIDAD
(...)

Artículo Quinto. Ordenar la
separación del gerente o

representante legal, de la Junta
Directiva y la Asamblea de

Accionistas de la Entidad (...)

1 de enero de 2024 - 8 de abril de 2024 9 de abril 2024 – 31 de diciembre de 2024

15 de noviembre de 2024

10 de abril de 2024

La designación de JAHV MCGREGOR S.A.S. como Contralor para el seguimiento de las acciones y estrategiasLa designación de JAHV MCGREGOR S.A.S. como Contralor para el seguimiento de las acciones y estrategias
implementadas con ocasión de la medida de toma de posesión e intervención forzosa administrativa paraimplementadas con ocasión de la medida de toma de posesión e intervención forzosa administrativa para

administrar, con funciones propias de un Revisor Fiscal.administrar, con funciones propias de un Revisor Fiscal.

Jacobo Tovar Caicedo............................PRESIDENTE
Margarita López.............................................PRINCIPAL
Jose Fernando Montes Salazar..........PRINCIPAL
César Augusto Arias Hernández.......PRINCIPAL

Alejandra Jaramillo González................SUPLENTE
David Alberto Londoño Isaza...................SUPLENTE
Jhon Germary Ramírez Sánchez..........SUPLENTE
Fernando Arias Amezquita......................SUPLENTE
Danny Viviana Moreano Hurtado.......SUPLENTE

Miembros Principales

Miembros Suplentes
Intervención Forzosa Administrativa

con fines de Administrar

23 de agosto de 2024

Resolución
No. 2024320030009685-6

de agosto de 2024 
Por la cual se nombran los miembros
de la Junta Asesora de la EPS Servicio

Occidental de Salud S.A



Por la cual se nombran los miembros de la Junta Asesora de la EPS Servicio Por la cual se nombran los miembros de la Junta Asesora de la EPS Servicio Occidental de Salud S.A. - “S.O.S.”Occidental de Salud S.A. - “S.O.S.”
identificada con NIT 805.001.157-2 en la toma de posesión inmediata de bienes, haberes y negocios eidentificada con NIT 805.001.157-2 en la toma de posesión inmediata de bienes, haberes y negocios e

intervención forzosa administrativa para administrarintervención forzosa administrativa para administrar

JUNTA ASESORA
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Resolución No. 2024320030009685-6 del 23 de agosto de 2024
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A partir del mes de abril de 2024, en cumplimiento de lo establecido por
la Resolución No. 2024100000003061-6 del 10 de abril de 2024, la EPS
pasó de reportar un Programa de Recuperación a un Plan de Trabajo de
Intervención.

COMPONENTE TÉCNICO CIENTÍFICO

COMPONENTE FINANCIERO

COMPONENTE JURÍDICO

La designación de JAHV MCGREGOR S.A.S. como Contralor para el seguimiento de las acciones y estrategiasLa designación de JAHV MCGREGOR S.A.S. como Contralor para el seguimiento de las acciones y estrategias
implementadas con ocasión de la medida de toma de posesión e intervención forzosa administrativa paraimplementadas con ocasión de la medida de toma de posesión e intervención forzosa administrativa para

administrar, con funciones propias de un Revisor Fiscal.administrar, con funciones propias de un Revisor Fiscal.

Plan de Trabajo de Intervención, EPS S.O.S S.A.

El proceso de intervención generó
12 de ordenamientos agrupados en tres componentes, así:
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PLAN DE TRABAJO DE INTERVENCIÓN
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PLAN DE TRABAJO DE INTERVENCIÓN

Diciembre de 2024



SISTEMA  INTEGRADO 
de gestión de riesgos

y Gobierno
Corporativo
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.

Resultados de alto impacto
del SIGR y SARLAFT 2024
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Resultados de alto impacto
del SIGR y SARLAFT 2024
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En el mes de octubre de 2024 se
realizó el reporte formato GT001 ante

la Supersalud el cual contiene el
estado de implementación de las 119
medidas que adopta la organización

en el marco de buenas prácticas
organizacionales. Del total de

medidas, 5 de las mismas no se
aplican a la EPS, toda vez que la EPS

S.O.S no hace parte de un grupo
empresarial y no es una caja de

compensación familiar.

La EPS S.O.S S.A realizó el curso anual de Subsistema
de Administración del Riesgo de Corrupción,
Opacidad y Fraude - SICOF y el Plan de
Transparencia y Ética Empresarial a todos los
colaboradores.

GOBIERNO ORGANIZACIONAL

CAPACITACIÓN SARLAFT/FPADM, SICOF y PTEE

BUENAS PRÁCTICAS
DE GOBIERNO Corporativo

Que realizaron el curso y lo aprobaron
para el año 2024.

 999 colaboradores
capacitados



En cumplimiento de lo establecido por la Circular Externa 0007 del 30
de junio 2017 de la Superintendencia Nacional de Salud, donde se
establecen las instrucciones generales para la implementación de
mejores prácticas organizacionales - código de conducta y buen
gobierno, la EPS S.O.S establece los controles de seguimiento para los
comités de obligatorio cumplimiento:

Comité de Riesgos.
Comité de Conducta.
Comité de Gobierno organizacional.
Comité de Contraloría.

A corte Diciembre 2024, los comités en función de su ejecución, presentan:

COMITÉS DE OBLIGATORIO CUMPLIMIENTO

BUENAS PRÁCTICAS
DE GOBIERNO Corporativo
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 81.25%
Cumplimiento del 

de ejecución de comités de
obligatorio cumplimiento.
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SISTEMA DE CONTROL INTERNO

BUENAS PRÁCTICAS
DE GOBIERNO Corporativo 



CON LA SEGURIDAD Y PRIVACIDAD
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3 formaciones en accesibilidad web en
colaboración con el Instituto Nacional de
Ciegos - INCI.
1045 colaboradores finalizaron el curso de
protección de datos personales.
241 colaboradores participaron en la Semana
de la Seguridad de la Información.
24 píldoras de sensibilización en seguridad y
privacidad, fueron enviadas a los
colaboradores.

Fortalecimiento de
la Cultura y Concienciación

Mejora de la gobernanza
y el cumplimiento

Se formalizó la aceptación de políticas de
seguridad y TI al ingreso de nuevos
colaboradores.
Actualización de las autorizaciones para el
tratamiento de datos personales de los
colaboradores.
Definición de la Seguridad y Privacidad,
como proceso. 
47 acuerdos de confidencialidad, anexos
de transmisión y transferencia de
información suscritos con prestadores y
proveedores.

SEGURIDAD Y PRIVACIDAD
de la información
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NUESTRA
Población



Población del plan
de beneficios en salud POBLACIÓN S.O.S  2024

756.872 AFILIADOS

La EPS S.O.S S.A cerró el año 2024 con
una población activa en el Plan de
Beneficios en Salud de 756.872 afiliados
incluyendo contributivo y movilidad, de
estos el 99,8% se ubica en los 81
municipios en los que EPS S.O.S S.A
cuenta con autorización para operar y
1.327 afiliados, correspondientes al
0,2%, otros municipios por portabilidad.
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Población
PLAN COMPLEMENTARIO

DE SALUD

Los planes complementarios de
salud cuentan con 40.450 afiliados
en el 2024, de los cuales se
concentra el 89,7% en el Valle del
Cauca, el 5,8% Risaralda, Cauca el
3,8% y Quindío el 0,7%.
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SERVICIOSen salud
Prestación de
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TRANSFORMAR LA EXPERIENCIA
del usuario
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CARACTERIZACIÓN Poblacional
Pirámide Poblacional y distribución etaria

EPS SOS Vs País . Diciembre 2024 

La estructura demográfica que se evidencia
a través de la pirámide poblacional, se
observan las siguientes características:

El 50.6% son mujeres.

Menor concentración de niños y
adolescentes y un incremento de la
población adulta con mayor concentración
poblacional en edades intermedias entre 30
a 44 años.

La mediana de edad de la población
afiliada es 37 años.
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Atenciones  2024

Fuentes : UPC 2020 al 2024 ,
NO PBS CTM por periodo

Cierre , y Cierre mes a mes
Autorizaciones 
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Fuente:  Consulta aplicativo HIGIA (Hechos – Información – Gestión –
Innovación – Acción) Cuenta de Alto Costo.

Disponible: https://cuentadealtocosto.org/higia/Cancer-
morbimortalidad-demografico. Fecha de consulta:/06/05/2025. Dato 2024
se obtiene de Informe Asistencia Técnica EPS S.O.S S.A CAC

Prevalencias Enfermedades de Alto Costoo
EPS S.O.S País año 2024

Las prevalencias de
enfermedades crónicas
presentan una tendencia
al incremento superando las tasas
de prevalencia del país. 

15,88
2024 EPS S.O.S

https://cuentadealtocosto.org/higia/erc-morbimortalidad-demografico.%20Informe%20Gesti%C3%B3n%20de%20cohortes%20de%20enfermedades%20de%20alto%20costo.
https://cuentadealtocosto.org/higia/erc-morbimortalidad-demografico.%20Informe%20Gesti%C3%B3n%20de%20cohortes%20de%20enfermedades%20de%20alto%20costo.
https://cuentadealtocosto.org/higia/erc-morbimortalidad-demografico.%20Informe%20Gesti%C3%B3n%20de%20cohortes%20de%20enfermedades%20de%20alto%20costo.


Prevalencias Enfermedades de Alto Costoo
EPS S.O.S País año 2024
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Fuente:  Consulta aplicativo HIGIA (Hechos – Información – Gestión –
Innovación – Acción) Cuenta de Alto Costo.

Disponible: https://cuentadealtocosto.org/higia/Cancer-
morbimortalidad-demografico. Fecha de consulta:/06/05/2025. Dato 2024
se obtiene de Informe Asistencia Técnica EPS S.O.S S.A CAC

6,67
2024 EPS S.O.S

https://cuentadealtocosto.org/higia/erc-morbimortalidad-demografico.%20Informe%20Gesti%C3%B3n%20de%20cohortes%20de%20enfermedades%20de%20alto%20costo.
https://cuentadealtocosto.org/higia/erc-morbimortalidad-demografico.%20Informe%20Gesti%C3%B3n%20de%20cohortes%20de%20enfermedades%20de%20alto%20costo.
https://cuentadealtocosto.org/higia/erc-morbimortalidad-demografico.%20Informe%20Gesti%C3%B3n%20de%20cohortes%20de%20enfermedades%20de%20alto%20costo.


Prevalencias Enfermedades de Alto Costoo
EPS S.O.S País año 2024
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Fuente:  Consulta aplicativo HIGIA (Hechos – Información – Gestión –
Innovación – Acción) Cuenta de Alto Costo.

Disponible: https://cuentadealtocosto.org/higia/Cancer-
morbimortalidad-demografico. Fecha de consulta:/06/05/2025. Dato 2024
se obtiene de Informe Asistencia Técnica EPS S.O.S S.A CAC

1.750
2024 EPS S.O.S

https://cuentadealtocosto.org/higia/erc-morbimortalidad-demografico.%20Informe%20Gesti%C3%B3n%20de%20cohortes%20de%20enfermedades%20de%20alto%20costo.
https://cuentadealtocosto.org/higia/erc-morbimortalidad-demografico.%20Informe%20Gesti%C3%B3n%20de%20cohortes%20de%20enfermedades%20de%20alto%20costo.
https://cuentadealtocosto.org/higia/erc-morbimortalidad-demografico.%20Informe%20Gesti%C3%B3n%20de%20cohortes%20de%20enfermedades%20de%20alto%20costo.


INDICADORES DE 

EN SALUD

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



del riesgo
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INDICADORES DE GESTIÓN  
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del riesgoINDICADORES DE GESTIÓN  



ATENCIONES POR curso de vida 
Valoraciones Integrales por Curso de Vida: PROTECCIÓN ESPECÍFICA Y DETECCIÓN TEMPRANA

Promoción y mantenimiento a la salud
En 2024 se alcanzo

un total de

Valoraciones integrales
406.445

Se evidencia  una red primaria comprometida
con la gestión de riesgo en salud 
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Cohortes
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RESULTADOS 
DE GESTIÓN



GESTIÓN DEL RIESGO
Promoción y Prevención Cohortes 
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GESTIÓN DEL RIESGO
Promoción y Prevención Cohortes 
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GESTIÓN DEL RIESGO
Promoción y Prevención Cohortes 
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LÍNEA DIRECTA CALI: (602)4898686 opción 7
Resto del páis: 018000938777



GESTIÓN DEL RIESGO
Promoción y Prevención Cohortes 
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GESTIÓN DEL RIESGO
Promoción y Prevención Cohortes 

Nuestra 
Organización

Excelencia en
el Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones



GESTIÓN DEL RIESGO
Promoción y Prevención Cohortes 
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GESTIÓN DEL RIESGO
Promoción y Prevención Cohortes 
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Implementación de Plan de Contingencia para prevenir y controlar el dengue.
Caracterización y seguimiento epidemiológico semanal para análisis actualizado.
Participación en salas de análisis de riesgo con entidad territorial.
Capacitación en diagnóstico y tratamiento del dengue a talento humano en salud.
Capacitación a la liga de usuarios para reconocer y manejar los signos del dengue.
Generación de estrategias de IEC a través de videos, volantes y redes sociales.
Auditorías de historia clínica en el Valle del Cauca para asegurar el manejo adecuado de los casos.



PROGRAMA AMPLIADO DE INMUNIZACIÓN (PAI)
Promoción y mantenimiento a la salud

 Cobertura PAI
Para la vigencia 2024 se aplicaron 

A continuación, se describen los porcentajes  de coberturas en
programa ampliado de inmunizaciones en el año 2024.
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48.920
biológicos en población

menor de 5 años.

un total de
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 Enlace con el MSPS para realizar
el proceso de inscripción de  EBS

 en la plataforma SI-APS y SURVEY.

La SSD de Cali solicita MSPS
 asistencia técnica para

inscripción de  EBS.  

GESTIÓN DE EQUIPOS BÁSICOS DE SALUD

1 2 3
EBS

Gestión conjunta:
  SOS- Secretaría de salud

de Cali -  Minsalud 

22 y 27  de noviembre de 2024

Formación EPS SOS 
Transferencia de Conocimiento

22 de noviembre de 2024

Formación en Fichas de Caracterización
Atención Primaria en Salud - APS 

Instrumentos y  formularios para
caracterización poblacional. 

1.Se priorizan en la distribución las comunas
con mayor cantidad de familias, se inicia con
las comunas 14 y 17, y para completar los 22

EBS se toman familias de la comuna 15 y 22.
2.Se toma la población BDUA al corte de

noviembre 2024 y que esté georreferenciada.
3.La asignación a EBS se hace por comuna y

coordenadas geográficas.

Georreferenciación y Mapeo
población para Asignación de

Familias a EBS

27 al 31 de diciembre de 2024



Ver video

https://youtu.be/NzOzhYxpQm8
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Contratación



EPS S.O.S S.A implementó el Manual de Suficiencia de la Red
de Prestadores de Servicios de Salud, permitiendo contar con
una evaluación y análisis de los servicios de nivel primario y
complementario en los territorios, en referencia a la demanda
requerida para la atención de la población frente a la
capacidad instalada de la red de prestadores.

La aplicación de esta metodología permitió identificar los
territorios que presentaron brechas y mejorar la contratación y el
acceso a los servicios.  

Gestión de red  
Principales logros en la Gestión

de Redes Integrales en Salud

DE PRESTADORES
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La red prestadora de servicios de salud
se caracteriza de la siguiente manera:

Gestión de red  DE PRESTADORES



CONTRATOS RED DE PRESTADORES
Caracterización
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VALLE DEL CAUCARed Sedes del
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POPAYÁN NORTE DEL CAUCARed Sedes
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RISARALDARed Sedes



Nuestra 
Organización

Excelencia en
el Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones

QUINDÍORed Sedes



DE LA CONTRATACIÓNEstado
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GESTIÓN
Farmacéutica
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La EPS S.O.S cuenta con una red
de farmacias que permite la
accesibilidad, oportunidad,
calidad y seguridad en la
entrega de medicamentos e
insumos PBS, NO PBS y ALTO
COSTO a los usuarios, de
acuerdo a los tratamientos
prescritos por los médicos
tratantes y la normatividad
vigente. 

Para el cierre de 2024 se cuenta
con una red de 85 farmacias
para la dispensación de
medicamentos ambulatorios de
baja complejidad y alta
complejidad, logrando la
cobertura en los municipios
habilitados para prestar el
servicio. 

GESTIÓNFarmacéutica
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GESTIÓN
de los recursos



GESTIÓN de los recursos
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Estado de Resultados 2024



SINIESTRALIDADacumulada
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SINIESTRALIDAD SNSSINIESTRALIDAD GENERAL S.O.S

Excluye los ingresos por ajuste cuenta de alto
costo, ARL – CTC – Tutelas – Convenios – Canasta

COVID y losegresosporLiberación de reservas,
recobros CTC – Tutelas – Canasta COVID

Incluye los ingresos por ajuste cuenta de alto
costo, ARL – CTC – Tutelas – Convenios – Canasta

COVID y losegresosporLiberación de reservas,
recobros CTC – Tutelas – Canasta COVID

Metodología SNS Metodología S.O.S

Resultados Financieros

Concepto

-

Variación %



Nuestra 
Organización

Excelencia en
el Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones

ESTADO DE INDICADORES
Situación Financiera Habilitación Financiera

Fuente: Registros contables EPS S.O.S - Cifras en millones

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



Gestión de los Recursos
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Gracias a la política de pagos, la EPS logró en el año 2024 mantener
el flujo constante de recursos con un incremento del 11% en pagos
($160.133 millones).

Mayor giro de recursos a los prestadores de salud en 2024
pasando de $1.2 billones en 2023 a $1.3 billones en 2024. 

Mayor giro de recursos para el pago de prestaciones
económicas 2024 pasando de $51 millones en 2023 a $59
millones en 2024. 

Mayor giro de recursos para el pago de obligaciones
financieras por créditos para el pago a prestadores de
salud, pago de impuestos además de los gastos legales,
pasando de $50 millones en 2023 a $54 millones en 2024. 

Menor valor en los pagos administrarivos pasando 
de $94 millones en 2023 a $93 millones en 2024. 

A partir del año 2024, en cumplimiento del plan de intervención, la EPS SOS S.A. inició
la constitución de reservas técnicas, las cuales registraron un saldo al cierre del año
por $10.579 millones.

11%

17%

8%

-2%

$1.209.210

$51.074
$59.863$50.755
$54.656$94.593
93.045

$1.405.632 $1.565.765.
2023 2024

$1.347.622
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6.54%
Resultado de la gestión

en el control de recursos del 2024
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SATISFACCIÓNde usuarios



TRANSFORMAR LA EXPERIENCIA del usuario
Nuestra 

Organización
Excelencia en

el Servicio
Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones



TASA PQR SUPERSALUD
2023-2024

Tasa PQR Supersalud x 10.000 2024 y Posición Ranking Nacional

Fuente: Tablero Power BI, Experiencia al Usuario

A Partir de la intervención realizada
según resolución 2024320030015030-6
del 15 de noviembre de 2024, 
 La EPS S.O.S. implementó acciones
correctivas que permitieron que entre
octubre y diciembre de 2024, las PQRD
redujeron 35% (de 5.140 a 3.348) y la tasa
SuperSalud cayera 23,72 Puntos de Tasa
x cada 10.000 afiliados. 
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35% Reducción
de PQRD



COMPORTAMIENTO PQR
2023-2024

Fuente: Tablero Power BI, Experiencia al Usuario

En el año 2024, nuestros usuarios hicieron un mayor uso de los canales propios de la EAPB para radicar sus manifestaciones, pasamos
de 36.814 a 62.870 lo que representa un incremento del 71%, adicional la participación de las PQR que ingresaron por nuestros canales
frente al total de las registradas por año, pasó del 52% (año 2023) al 61%(año 2024) evidenciando así un incremento de 9%, lo que
demuestra un mayor grado de confianza al usar nuestros canales de atención.
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COMPORTAMIENTO POR POBLACIÓN 
2024

Fuente: Tablero Power BI, Experiencia al usuario 

Población Total



COMPORTAMIENTO POR POBLACIÓN 
2024
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COMPORTAMIENTO POR POBLACIÓN 
2024
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CANALES

de atención
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CANALES de atención

Los resultados demuestran cómo las mejoras implementadas a lo largo del año
en el canal virtual, principalmente en el bot institucional, han impulsado

la eficiencia del servicio, de la EPS S.O.S. 
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Se habilitó e implementó la funcionalidad de consulta y descarga de autorizaciones médicas
para los usuarios afiliados.

Se implementó la funcionalidad de radicación de OPS y consulta de estado de afiliación para
los prestadores a través de Anita (WhatsApp y Chatbot).

Se brindó capacitación y acompañamiento a diversas áreas de la organización con el fin de
fortalecer el conocimiento y fomentar el uso de los canales virtuales entre los usuarios,
empleadores y prestadores de la EPS S.O.S S.A.

Se implementó y estabilizó la oficina virtual para prestadores, optimizando la gestión de
trámites y consultas para los prestadores de la EPS S.O.S S.A.

Se fortaleció la seguridad (Ethical hacking) y se realizaron ajustes en las funcionalidades
dentro de la oficina virtual para afiliados.

CANAL VIRTUAL Oficina virtual
Nuestros Logros

1
2
3

4
5
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CANAL VIRTUAL Oficina virtual
Nuestros Logros
Se fortaleció el monitoreo y seguimiento al proveedor telefónico ABPS para asegurar
la estabilidad del bot Anita y prevenir posibles fallas en su operatividad.

Se implementó una encuesta de satisfacción en el formulario web, conforme a
la respuesta brindada a PQRD.

Se actualizó el catálogo de preguntas frecuentes en Anita, mejorando la precisión y
oportunidad de las respuestas a 6.54% Resultado de la gestión en el control de recursos
del 2024

Se implementó la opción de verificación del correo electrónico, brindando mayor 
flexibilidad a los usuarios para recibir la información al realizar trámites en el bot Anita.

Se desarrolló un tablero automatizado para el canal virtual, facilitando el monitoreo y
seguimiento del cumplimiento de los indicadores dentro de los canales no presenciales.

6
7

8

9
10
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CANAL Telefónico

Al cierre de 2024, el canal telefónico registró un total de 627.187 llamadas ingresadas, reflejando un
incremento del 8% en comparación con el año anterior, donde se registraron 580.684 llamadas. El nivel
de atención alcanzó un 94%, superando la meta establecida del 90% con un cumplimiento del 104%. En
cuanto a la oportunidad de respuesta, el 75% de las llamadas fueron contestadas en menos de 50
segundos, lo que contribuyó a una satisfacción con el canal del 91%, superando la meta del 80% con un
cumplimiento del 114%.
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CANAL 

La EPS S.O.S S.A. cuenta con 25
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.
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25 Oficinas 
de Atención al usuario



Sede S.O.S

Nuestros logros
EPS S.O.S S.A gestionó de manera integral la reubicación de la oficina principal de
Buenaventura, garantizando la disponibilidad de todos los recursos y servicios
necesarios. Este logro ha resultado en un entorno más agradable, moderno y
cómodo para los usuarios.

Se llevó a cabo la reubicación de la oficina PAC Vitta a la sede principal de Tuluá,
con el propósito de fortalecer la atención a los usuarios del Plan Complementario
de la EPS S.O.S S.A. Esta estrategia permite brindar un servicio más centralizado,
mejorando el acceso, la oportunidad y la experiencia del usuario.

Se garantizan experiencias memorables en cada contacto con el usuario a través
del apoyo presencial de las orientadoras en las sedes de EPS S.O.S S.A., donde
brindan información, educación y capacitación. Además contribuyen a la
prevención de PQR, fortaleciendo así la calidad en la atención.
 
 Se fortaleció la atención presencial en el Sistema de Atención al Ciudadano (SAC),
garantizando un servicio más cercano, ágil y efectivo para los usuarios, con mayor
acompañamiento y orientación en sus trámites y requerimientos.
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Mecanismos de atención prioritaria

Atención preferencial

Continuidad a la
implementación
y verificación de
mecanismos de
atención prioritaria
para personas
con derecho a
atención presencial:



DE USUARIOS
Asociaciones

Nuestra 
Organización

Excelencia en
el Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones



ASOCIACIONES Usuarios vigentes

Fortalecemos los mecanismos de participación
ciudadana mediante 11 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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11 asociaciones
de usuarios



Se fortaleció el apoyo de las Coordinaciones de sede para
mejorar la interacción entre la EPS S.O.S S.A. y Asousuarios,
consolidando la información aportada por las presidentas
de las asociaciones. Esto permite identificar brechas en el
servicio y definir acciones correctivas en IPS, proveedores y
dispensadores de medicamentos.

 Seguimiento y apoyo en los casos de pacientes con
inconsistencias de entregas por parte del operador de
medicamentos e insumos médicos, al igual que las
oportunidades de citas, así como la información de los
casos a secretaria de salud, defensoría y entidades de salud
de los municipios.

Se estableció un cronograma de reuniones con frecuencia
mensual con cada una de las Asociaciones de Usuarios.

GESTIÓN CONJUNTA
PARTICIPACIÓN CIUDADANA

MEJORAS IMPLEMENTADAS
PARA LA SATISFACCIÓN

1

2

3
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Satisfacción EPS 2024

1er semestre 1er semestre

1er semestre

2do semestre 2do semestre

2do semestre

Recomendación 2024
Net Promoter Score - NPS

81.06% 80.31%

21.60%

Intención de cambio 2024 

SATISFACCIÓN del usuario

74.59% 73.23%

22.89%
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Ver video

https://youtu.be/czedH2eGHNE


Ver video

https://youtu.be/s5FVPtaX1r4


Desarrollo y Bienestar integral de nuestro equipo
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El equipo de colaboradores de la EPS S.O.S.
está conformado por 1.048 personas

vinculadas directamente por la empresa
de la siguiente manera:

Tipo contrato

NUESTROS Colaboradores

 775 mujeres, 

y 273 hombres,

Teniendo una representación de
mujeres en la organización.

El equipo multidisciplinario de
EPS S.O.S S. A

está compuesto por

que representan el 74%,

que corresponden al 26%. 
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RESULTADOS

Diálogos y Planes 
de Desarrollo Individual (PDI)

Talento Humano
En el marco de la estrategia de mejora continua de la EPS
S.O.S, se encuentra en curso la medición anual de
competencias e indicadores de desempeño
correspondientes al año 2024, con fecha de cierre
establecida para el 15 de mayo. Esta evaluación abarcará
el desempeño de cada colaborador durante el período
comprendido entre enero y diciembre 2024 y permitirá
obtener una visión más objetiva y representativa de la
realidad organizacional. Para ello, se ha trabajado en
conjunto con el área de Procesos en el diseño,
implementación y seguimiento de la Estrategia de
Desempeño Organizacional.

ANÁLISIS DE
RESULTADOS ADI 2023 2024(*)

COMPETENCIAS

DESEMPEÑO

NIVEL DE DESARROLLO

82%

96%

90%

82%

96%

90%
*Los datos del 2024 son preliminares, teniendo en
cuenta que esta medición cierra el 15 de Mayo de 2025.

En el 2024, y basándonos en los resultados
del ADI 2023, se priorizó el fortalecimiento de
los de los Diálogos y planes de desarrollo
individual (PDI); así como la promoción del
autodesarrollo entre los colaboradores. Esta
estrategia, orientada a impulsar el
crecimiento personal y profesional de cada
integrante, permitió la creación de PDI de
mayor impacto y fomento un mayor
compromiso de los líderes.
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Como resultado, nos enfocamos en el acompañamiento a
equipos y líderes clave dentro de la EPS. Implementamos
diversas estrategias de intervención que impactaron a
269 personas, con el objetivo de fortalecer la dinámica
organizacional.

CLIMA Laboral
En 2024, nuestro plan de trabajo se ajustó
estratégicamente para abordar las prioridades
identificadas en la medición de 2023 y responder a los
cambios organizacionales significativos. Estos cambios
incluyeron ajustes administrativos, fusiones de áreas y
modificaciones de procesos, además de la persistencia
de alertas de la evaluación anterior.



DESARROLLO DE NUESTROS Colaboradores

Gracias a su facilidad de uso, UBITS ha permitido
a los colaboradores fortalecer sus conocimientos
y habilidades, lo que ha contribuido
directamente a su desarrollo profesional y ha
incrementado sus oportunidades de promoción
frente a los movimientos de la planta de
personal.

El 2024 la estrategia de formación de la
EPS, tuvo importantes mejoras, entre ellas
la implementación de la plataforma de
aprendizaje UBITS, orientada en impulsar
el desarrollo de los colaboradores.

Esta herramienta permitió diseñar planes
de formación alineados con las
competencias organizacionales y de rol,
además de facilitar la creación de
espacios de formación exclusivos,
adaptados a las necesidades específicas
de la organización.
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En paralelo con los planes de formación en UBITS, se promovieron
actividades de capacitación enfocadas a fortalecer las competencias

S.O.S. y el logro de los objetivos organizacionales. 

DESARROLLO DE NUESTROS Colaboradores
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NUESTRA 
Las nuevas dinámicas organizacionales impulsan una
transformación cultural centrada en los usuarios, orientando
todos los esfuerzos hacia la satisfacción de sus necesidades.

Como parte de esta transformación se definieron los pilares
de la cultura organizacional:

 Pasión por Servir,
Pasión por Contribuir
y Pasión por Lograr. 

Cada una de estas pasiones está asociadas a
comportamientos esperados de cada colaborador, lo que
permitió ajustar el Modelo de Desarrollo e incorporar estos
pilares como competencias organizacionales. 
En este mismo proceso se definió la campaña de divulgación
las pasiones organizacionales, cuya ejecución se realizó entre
enero y febrero de 2025, así mismo se incluyo la primera
medición de cultura organizacional para S.O.S.



BIENESTAR de los colaboradores

Mínimos de SST 2024 

Actividades Bienestar 

Este año se mantuvo la implementación
y el cumplimiento de los estándares
mínimos del SGSST logrando el 100%, lo
que refleja un resultado positivo de la
gestión.

Entornos de trabajo seguros y saludables
En el 2024 continuamos con el desarrollo
de 61 actividades en pro de la salud y
seguridad en el trabajo, bienestar, con
el propósito de promover la salud mental,
salud financiera y salud física para los
colaboradores Impactando a nuestros
colaboradores en las jornadas de salud
y bienestar en 100% de nuestras sedes. 
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COMUNICACIONES
 AL USUARIO

y reconocimientos
Afiliados 
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ESTRATEGIAS 
DE INFORMACIÓN

Educación y comunicación
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REDES Sociales

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 2024 logramos más de
2.600 seguidores en Instagram, 990
en X y 5.500 en Facebook. 
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COMUNICACIONES a usuarios

 Vacunación
4.982.158

Eventos de
Interés en

Salud Pública
8.242.145

Promoción y
Mantenimiento

1. 265.319         

Prevención
Cáncer

         809.789       

Planificación
      668.486                

COVID 19
2.252.912                    

Programa
prenatal
394.625
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Transformamos vidas
Y CUIDAMOS

EL MEDIO AMBIENTE
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REGALANDO
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Sonrisas
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 en diciembre 2024
más de 170 regalos que se entregaron a los
niños de la Fundación la divina providencia,
Fundación nuevo amanecer, fundación Valle
del Lili y Fundación Sanar en Pereira como parte
de la premisa de que un corazón feliz es un
corazón sano. 



Nuestra 
Organización

Excelencia en
el Servicio

Experiencia
 al UsuarioFinanciero Gestión Humana Comunicaciones

PRESERVACIÓN 
Medio AmbienteDEL

Llevamos a cabo la campaña “Liga de
Sostenibilidad” logrando concientizar al
100% de nuestros colaboradores sobre la
importancia de nuestros recursos y la
necesidad de adoptar prácticas
responsables para usar de manera
eficiente el agua, ahorrar energía,
reciclar de manera adecuada, ser
empáticos y solidarios, además de cuidar
el medio ambiente.



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.

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.



Ver video

https://youtu.be/1CAkyDGmCJ4


RENDICIÓN
DE CUENTAS
2024

VERSIÓN 2 - AUDIENCIA PÚBLICA


