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Introduccion

Durante el afo 2025 se desarrollaron multiples acciones orientadas al fortalecimiento de la participacion social

en salud, en articulacién con las asociaciones de usuarios. El objetivo principal fue consolidar espacios de
didlogo, formacién y seguimiento que permitieran mejorar la calidad de los servicios y la experiencia de los
afiliados.

A través de estrategias de capacitacién, acompafamiento técnico y promocién de canales de atenciodn, se
logré una mayor interaccién con los usuarios, facilitando la identificaciéon de necesidades y oportunidades de
mejora.

El presente informe recoge las principales acciones ejecutadas,
asi como sus resultados e impactos en el fortalecimiento de la
participacion social dentro de la organizacién.

Tu salud no es a medias debe ser ga[
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EJE 1. FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL

GESTION DE RECURSOS PARA LA PARTICIPACION SOCIAL

Durante el 2025 se garantizé la asignacidon vy
ejecucion de recursos destinados al desarrollo de las Presupuesto Asociacion de Usuarios
actividades de participacién social, incluyendo:

e Alquiler de salones
® Refrigerios para reuniones
e Material publicitario y pedagdgico
e Carnés distintivos P O S
T CETSNF L FTEF &I TS
e Capacitaciones PSR & &EF S <
N
D
o

Impacto: Estos recursos permitieron asegurar la
continuidad de los espacios de participacion,
facilitando la asistencia y el compromiso de las
asociaciones de usuarios

Tu salud no es a medias debe ser gi
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3¢ FORMACION Y CAPACITACION

En el ano 2025, se contd con la asistencia de
629 colaboradores de servicio al cliente para
abordar temas como participacion social,
humanizacion 'y trato digno, enfoque
diferencial, entre otros.

Impacto:

Se fortalecieron las competencias del equipo
de servicio al cliente, contribuyendo a una
atencién mas empatica, inclusiva y centrada en

el usuario.

Tu salud no es a medias debe ser @i
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x ASISTENCIA TECNICA DE LAS ENTIDADES
TERRITORIALES Y A LOS ACTORES DEL SISTEMA

En linea con la politica de participacidn social,
solicitamos el apoyo técnico de entidades como la
Supersalud, las secretarias de salud, la Defensoria

del Pueblo, entre otras.

Su acompanamiento permitié realizar capacitaciones en
temas de participacion social, sobre las asociaciones de
usuarios sus funciones, veedurias, etc.

Tu salud no es a medlias debe ser ¢afal.
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3 TRANSVERSALIZACION DE GENERO

Se programd capacitacion sobre Transversalizacion de Género en la plataforma UNITOTAL,
dirigida a los colaboradores de servicio al cliente, logrando la participacion de 659 asistentes.

Impacto: Se promovié una atencidn mas inclusiva y equitativa, contribuyendo al cierre de brechas y
al respeto por la diversidad.

SaludTotal. | Lflnoal

Asistencia Transversalizacion de Genero

116
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3 TRANSVERSALIZACION DE GENERO

Salud Total EPS-S envi6 a todos los
colaboradores una serie de correos electrénicos
con informacién sobre la transversalizaciéon de
genero. En estos mensajes se compartieron
definiciones y conceptos clave relacionados con
la igualdad de género, la identidad de género vy la
orientacién sexual.

El objetivo de estos comunicados fue ayudarnos a
comprender mejor estos temas, alinearnos con la
normativa vigente y avanzar en el cierre de
brechas Con
buscamos  promover un

de género. esta informacion

ambiente  mas
respetuoso, inclusivo y consciente dentro de la

organizacion.

La Influencia del Género
en la Vida Cotidiana

y la Salud

Los roles y expectativas derivados de la
construccion social del género afectan la
salud de las personas.

bt
| Esta vision nos permite desarrollar |
estrategias de salud que mejoren el |

Salud lotal..
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Género y Bienestar:

Conceptos que Transforman

Definir el género implica reconocer la
influencia de la sociedad en la
configuracion de identidades.

Tu salud no es a medias debe ser M

bienestar individual y colectivo.

Genero e Inclusion:
Una Definicién
Transformadora

las construcciones sociales que
| configuran identidades.

Esta vision nosimpulsa a crear
politicas de salud que atiendan la |
_diversidad v oramueuan L sngidad
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EJE 2. EMPODERAMIENTO DE LA CIUDADANIA Y LAS
ORGANIZACIONES SOCIALES EN SALUD

CAPACITACION EN SALA

En las salas de espera de nuestros Centros de Soluciones en Salud, los
formadores de servicio al cliente a nivel nacional realizaron jornadas de

capacitacion dirigidas a los afiliados.

Durante estas sesiones se orientd a los usuarios sobre temas

de interés que les ayudan a conocer mejor los servicios vy
ejercer sus derechos. Los temas abordados fueron:

e Carta de derechosy deberes

e Participacion Social

e Canales Virtuales de Atencidn

e Sistema de Afiliaciéon Transaccional

Tu salud no es a medias debe ser ga[
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Se fortalecid el conocimiento de
los usuarios, promoviendo un

ejercicio mas activo de sus

derechos dentro del sistema de
salud.




\:)

Vigilado Supersalud

ACTIVIDADES OUE MOTIVAN LA PARTICIPACION SOCIAL

Salud Total EPS-S, asignd el presupuesto necesario
para el Desarrollo de las actividades propias del
proceso de |las asociaciones de usuarios, como:

Reuniones mensuales.
e Capacitaciones mensuales.
e Celebraciéon de fechas especiales, como navidad y
fin de ano.
e Entregas de agendas institucional.
® |mpresién de afiches y volantes.

® Envio de correos electronicos para la promocién de

1 la vinculacidn a las asociaciones de usuarios.

Tu salud no es a medias debe ser gi
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x PROMOCIONAR EL USO LOS CANALES NO

PRESENCIALES

. . . Salud’fotal..
Se enviaron correos electrénicos a los usuarios para -
promover el uso de los canales virtuales disponibles en Prol'egido
Sa|Ud TOtal EPS‘S Tenemos una linea para ti

Qeai? Linea Rural: 018000 - 123230

Al contnctorte tendrds un asesor disponible poro ayudorte en lo;

En estos mensajes se compartié informacién clara sobre Bolics o, e g ek

oportuna de los direccionamientos solicitados

cada canal y los beneficios de utilizarlos, con el fin de También recuerda que puedes gestionar

tus solicitudes a traves de nuestros

facilitar los trdmites y mejorar la experiencia de los usuarios

Conales Virtuales

a través de herramientas digitales.
En total, se enviaron 469.921 correos electronicos como 1 0ficina Virtual (] Aplicacidn M (4PP)

En www.saludtotal.com.co cuentas con oocesa ficl y De-scer?q 0 oducliza lo APP de Salud Toral EPS-S y
sequro donde puedes hacer tus solidtudes renliza tus solictudes y consoltas al instonte.

parte de esta campana.

& Pablo WhatsApp >4 Te Escuchamos

Agiliza tus sarvicios can Dans la oportunidod da resalver tu peficion, queja,
Pablo Whatshpp ol 3107737993 rechoma y denuncio (PORD).

Impacto: Se incentivd el uso de herramientas

digitales, facilitando el acceso a los servicios vy

']* www.saludtotal.com.co | Tusludno esamedies debe ser éofal
; 0 s @) woitsin @ errstoidion [ ) sed il Q) sedronirss () wschaiepeiicnl

descongestionando los canales presenciales.
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x INFORME DE GESTION DE LAS ASOCIACIONES DE
USUARIOS 2024

En julio de 2025, durante la reuniéon con las
asociaciones de usuarios, se socializé el Informe de
Gestién correspondiente al ano 2024. En total, 197
personas participaron en este espacio de capacitacion.
Durante la sesién, se explicé cédmo ingresar al informe a
través del micrositio de Participacion Social en la
pagina web de Salud Total y se realizd una revisiéon de
sus principales contenidos.

Ademas, se destacd que este documento recoge las

acciones, avances y resultados del trabajo desarrollado

con las asociaciones de usuarios a lo largo del ano
2024.

Salud lotal..

INFORME

GESTION 2024

PARTICIPACION SOCIAL

En este informe encontrards los resultados del

trabajo con las asociaciones de usuarios

durante el ano 2024

Tu salud no es a medias debe ser ga[ ot
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/ SaludTotal.

% VINCULACION A LAS ASOCIACIONES

Se enviaron 266.356 correos electronicos a nuestros usuarios Proiegido
para invitarlos a vincularse a la asociacidn de usuarios de su Te invitamos @ ser parte de nuestra
ciudad. . .
oASOCIACION
| DE USUARIOS
En estos mensajes se resaltaron los beneficios de pertenecer a iVinculate!
la asociacién y se explicd de manera sencilla cémo unirse, con A RSt ST el

el propdsito de fomentar y fortalecer la participacion de la iTus derechos nos importan!

comunidad.

www.saludtotal.com.co | Tussiudno es amediss debe ser 24

Impacto: Se incrementd el interés de los usuarios en

participar  activamente en las  asociaciones,

fortaleciendo la representaciéon comunitaria.

| 4
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x PUBLICAR EN EL MINISITIO WEB CURSOS QUE
FORTALEZCAN A LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS

CAPACITATE EN PARTICIPACION SOCIAL

En Salud Total EPS-S ofrece un espacio de formacién para sus
afiliados, con el propdsito de fortalecer sus conocimientos en
temas de salud, asi como en sus derechos, deberes vy
mecanismos de participacidon, en concordancia con el marco
normativo vigente en Colombia.

Como parte de estas acciones, se publicaron dos cursos

orientados al fortalecimiento de las competencias de las
Asociaciones de Usuarios: Liderazgo y Presupuestos
participativos e iniciativas comunitarias. Estos contenidos han
registrado un total de 637 visitas, evidenciando el interés y la
apropiacion por parte de los usuarios.

Impacto: Se fortalecieron las competencias de los usuarios para
participar de manera informada en los espacios de decisidn

Tu salud no es a medias deboe ser /Mi
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x EJE 3. IMPULSO A LA CULTURA DE LA SALUD

ESTRATEGIAS DE FORMACION PARA FORTALECER
LA SALUD

En Salud Total EPS-S cuenta con rutas de atencidn
que facilitan la gestion del riesgo y la prestacion de
servicios orientados a la promocion y al cuidado SUma e HAPSIST.. Cuidado de la Salud
integral de la salud de nuestros afiliados vy
beneficiarios.

En el marco del plan de formacion disefiado para las
asociaciones de usuarios en 2025, se programaron
temas relacionados con el cuidado del cuidador y los
programas de promocioén y prevencion segun el ciclo
de vida. Estas capacitaciones fueron impartidas a nivel
nacional y contaron con la participacion de 392
integrantes de las asociaciones de usuarios.

s | ULIO
— O CTUBRE

Impacto: Se fortalecieron habilidades para promover

el autocuidado y la gestion del riesgo en salud
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INFORMAR A LOS AFILIADOS A TRAVES DE LA PAGINA WEB
TEMAS DE CUIDADO DE LA SALUD

FTotal..

A través de la pagina web de Salud
Total EPS-S se compartidé informacion
dirigida a todos los afiliados sobre
diferentes temas relacionados con el
autocuidado de la salud.

Impacto: Se promovié la adopcién de

habitos saludables y la prevencién de
enfermedades.

Tu salud no es a medias debe ser w
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INFORMAR A LOS AFILIADOS A TRAVES DE CORREOS ELECTRONICOS SOBRE LAS
DIFERENTES CAMPANAS DE CUIDADO DE SALUD

Durante el ano 2025 se enviaron mas 30.400.000 s

MOSQUITOS NO /SRy’ =i
Y HASTA LA VISTA "’ucﬂﬁuc‘?o,,
FIEBRE AMARILLA '-.\_.-\_. T——— 4

correos electronicos con informacidn relacionada
con la promocidn, la prevenciéon y el cuidado de la
salud de nuestros afiliados.

“Salud Total EPS -S, cuenta en su Oficina Virtual con un
espacio donde los afiliados pueden consultar los programas
de Promocidn y Prevencién disponibles segun su edad y
genero.

Estos programas se basan en los principales factores que influyen en la salud y

buscan apoyar la adopcidn de habitos de vida mas saludables.

Tu salud no es a medias deboe ser /M,i
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€ EJE 4. CONTROL SOCIAL EN SALUD
CAPACITACION A LA ASOCIACION DE USUARIOS EN EL TEMA DE VEEDURIAS Y CONTROL SOCIAL

Durante el mes de julio de 2025 se realizaron 21 reuniones en las que fueron capacitados 187
usuarios pertenecientes a las Asociaciones de Usuarios.

Las sesiones abordaron temas como Participacion Social, Politica de Participacién Social y Control
Social, con el propdsito de fortalecer sus conocimientos y orientar el ejercicio de la participacion
hacia su verdadero alcance: la construccidn colectiva, el seguimiento a la gestion y la
representacion de las necesidades de la comunidad.

Capacitacién Participacion Social Control Social y Politica
Participacion Social

Impacto: Se fortalecié el
ejercicio del  control

social y la representacion
de los usuarios.

FECEFF ST F TSI TEITSE &S
& F O K & N & F F & P L
S 9 F §F & @ > Q>
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CAPACITACION CANALES DE ATENCION

En los meses de septiembre y octubre se realizaron 64 reuniones con los miembros de las
asociacion de Usuarios, donde se explicdé como funcionan los canales de atenciéon y los
trdmites que pueden realizar. El objetivo de estas capacitaciones es que los conozcan y
puedan compartir esta informacién con otros usuarios.

Ademas, se socializaron las herramientas digitales de Salud Total EPS-S que facilitan el
acceso a los servicios, como:

CAPACITACION DE CANALES DE ATENCION

(1) Pagina Web
~| Oficina Virtual

D App

() Chat WhatsApp (Pablo)

Vigilado SUDEI’ISHLU[]
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x RECONOCIMIENTO A LAS
ASOCIACIONES DE USUARIOS

En el ano 2025, se realizé la entrega de
tarjetas, diplomas, detalles de
agradecimiento a nuestras Asociaciones de
Usuarios como reconocimiento a su
compromiso y participacion social.

soaarment. | D

por ser parte de la

Con estos detalles se busca destacar |a
importante labor que desempenan, su
dedicacion y el tiempo que invierten en
representar a la comunidad, actuando como
la voz de muchos usuarios. Este gesto honra
su esfuerzo constante por aportar a la
mejora de los servicios y fortalecer los
espacios de participacion.

Tu salud no es a medias debe ser gi
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x SOCIALIZACION INFORME DE PORD

SOCIALIZACION INFORMES DE PQRD

MES =

s ABRIL

s ULIO
OCTUBRE

Salud lotal..

En la reunién trimestral se presentd y explicé el
informe de PQRD de la EPS-S, el cual quedd
registrado en las actas de las sucursales. Su
socializacion con las Asociaciones de Usuarios es
fundamental, ya que fortalece la transparencia en la
gestion y los procesos de participacion social, les
brinda herramientas para acompanar y representar
de manera mas efectiva a los usuarios, y permite
que su retroalimentacion contribuya a identificar
oportunidades de mejora y a fortalecer la calidad de
los servicios

' Impacto: Se promovid la transparencia y la identificacion de oportunidades de mejora en la atencidn.

Tu salud no es a medias debe ser M oL
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3¢ EJE 5. GESTION Y GARANTIA EN SALUD CON
PARTICIPACION EN EL PROCESODE DECISION

CAPACITAR A LOS AFILIADOS A LA ASOCIACION DE

USUARIOS EN METODOLOGIA DE PLANEACION Canagitacion Fianeacion FHVA

Se realizd una capacitacion dirigida a
los integrantes de las asociaciones de
usuarios sobre la metodologia de
planeacién PHVA, utilizada por la EPS-S

como parte de su sistema de gestién de
calidad.

Impacto: Se fortalecieron
capacidades de  participacion
procesos de mejora continua.

Durante el mes de mayo se llevaron a
cabo 28 reuniones, en las cuales se
formd a un total de 187 usuarios
pertenecientes a las asociaciones.

Tu salud no es a medias debe ser @‘i
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% RENDICION DE CUENTAS CON PARTICIPACION DE LOS
AFILIADOS Y LA ASOCIACION DE USUARIOS

SaludTotal. '

2024

... AUDIENCIA PUBLICA
% DE RENDICION DE CUENTAS

BOGOTADC =26 DEJUNIC DE2025

El 26 de junio de 2025 se realizé la Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas, en la cual se presentd el informe
de gestidn elaborado por las diferentes areas de la compafnia. Durante la jornada se destacaron diversos reportes,

entre ellos el estado financiero de la EPS-S.
Asimismo, se informd a los asistentes sobre la disponibilidad de informacidon ampliada a través del enlace de

Transparencia, indicando de manera clara su ubicacién dentro de la pagina web institucional.

Previamente, el 11 de junio de 2025, se remitié por correo electrénico la invitacidon a las representantes de las
Asociaciones de Usuarios para su participacion en dicha Audiencia Publica.

Impacto: Se garantizé la transparencia y el acceso a la informacidn institucional.

Tu salud no es a medias debe ser gd_
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x ACOMPANAMIENTO DE CARGOS DIRECTIVOS
DELASIPSYLAEPS

Durante el dltimo ano, realizamos 59 reuniones de las asociaciones en las que contamos con la participacion de
directivos, coordinadores y funcionarios responsables de diferentes areas de la compafniay de las IPS.

Su presencia fortalecié cada sesion, ya que permitieron aclarar de manera directa las dudas sobre la prestacion del
servicio, las falencias identificadas, las dificultades presentadas y las decisiones tomadas. Ademas, brindaron un espacio

de escucha activa para atender los temas de interés expuestos por las asociaciones.

Impacto: Se fortalecid la comunicacién directa y la resolucion de inquietudes.

ESPACIO MENSUAL DE REUNION CON LA ASOCIACION
DE USUARIOS

Para el afno 2025, se contd con la asistencia a las reuniones de asociacidn a niverl nacional
de 2064 usuarios.

°/ Impacto: Se evidencié un alto nivel

de cumplimiento, garantizando la
continuidad de los espacios de
participacion

Reuniones Reuniones Efectividad de

Proyggt:das Rea'l?:zlldas Rc;tém;;l:zs

Tu salud no es a medias debe ser @‘i
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€ CONCLUSIONES

Durante el ano 2025 se consolidé la participacion social como un eje
fundamental en la gestidon institucional, evidenciando avances significativos
en la formacién, el empoderamiento de los usuarios y el fortalecimiento del
control social.

Las estrategias implementadas permitieron mejorar la interaccion con los
afiliados, promover el uso de canales digitales y fortalecer la cultura de la

salud.

Se continuard trabajando en el fortalecimiento de estos espacios, con el
propodsito de garantizar servicios mas oportunos, humanos y de calidad.

Tu salud no es a medias deboe ser /M,i
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Queremos agradecer de manera especial a todas las asociaciones de usuarios por el
compromiso y el apoyo que brindan cada dia a los afiliados. Su participacién, dedicacion
y acompanamiento en los diferentes espacios han sido fundamentales para mejorar la
atencion y fortalecer el trabajo conjunto.

Valoramos profundamente el esfuerzo que realizan al cumplir con sus funciones,

escuchar a la comunidad, transmitir sus necesidades y ayudar a construir soluciones.

Gracias por su disposicion, por el tiempo que entregan y por el importante papel que
desempenan en la defensa de los derechos de los usuarios.

Seguiremos trabajando juntos para lograr servicios mas oportunos, humanos y de mejor
calidad para todos.

Tu salud no es a medias deboe ser /Mi
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