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1. Proceso 

 

Planeación y Gestión del Conocimiento 

 

2. Responsable 

 

Jefe de Planeación y Gestión del Conocimiento 

 

3. Objetivo General  

 

Elaborar el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano (PAAC), de manera que se 

puedan detectar y prevenir hechos de corrupción en el interior de Savia Salud EPS, de tal 

suerte que se genere un mejoramiento continuo respecto del servicio que se brinda al 

ciudadano, dando así cumplimiento a lo dispuesto en el Estatuto Anticorrupción o Ley 

1474 de 2011, según los artículos 73 y 76, al Decreto Reglamentario 2641 de 2012 y sus 

adiciones o modificaciones. 

 

4. Objetivos Específicos  

 

 Definir los lineamientos que describen los componentes del PAAC. 

 Determinar el marco o fundamento normativo que aplica al PAAC y sus 

respectivos riesgos y controles asociados en Savia Salud EPS. 

 

5. Alcance 

 

Este Plan es de obligatoria observancia y cumplimento por todos los colaboradores de la 

Entidad en todos los municipios donde la Entidad tenga presencia Institucional o preste 

algún servicio del aseguramiento en salud, además de toda la red pública y privada, lo 

mismo que su personal de apoyo o contratistas. 

 

6. Introducción 

 

Desde la constitución de Savia Salud EPS en el año 2013 y hasta la actualidad ha sido 

una constante la Planeación Estratégica de la Entidad, la observancia de la parte 

normativa de la ley que le es aplicable, todas las directrices institucionales y su Política de 

Ética y Buen Gobierno plasmada en su código. 

 

Con la elaboración de éste instrumento o Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano 

(PAAC), se pretende fundamentalmente diseñar e implementar una serie de estrategias 

efectivas para la detección y prevención de la posible materialización de hechos que 

atenten contra la moralidad pública, el eficiente y transparente manejo de los recursos 
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públicos; lo mismo que hacer más efectivo el acceso a los servicios que ofrece la 

organización con criterios de oportunidad, además de prevenir y evitar cualquier acto de 

corrupción. 

 

La metodología del documento “Estrategias para la construcción del Plan Anticorrupción y 

de Atención al Ciudadano Versión 2”, de la Secretaría de Transparencia (Decreto 4637 de 

2015) del Departamento Administrativo de la Presidencia de la República (en adelante 

Secretaría de Transparencia); los artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 Estatuto 

Anticorrupción, reglamentados por el Decreto 2641 de 2012, compilado en el Decreto 

1081 de 2015, modificado por el Decreto 124 del 26 de enero de 2016 (Sustituye el Titulo 

4 de la Parte 1 del Libro 2 en lo relativo al Plan Anticorrupción y de Atención al 

Ciudadano) artículos 2.1.4.1 al 2.1.4.7; al igual que el Decreto 019 de 2012, el artículo 52 

de la Ley 1757 de 2015 y la Ley 1712 de 2014. Todas están orientadas a prevenir la 

corrupción. 

 

Se hace necesaria la elaboración del Plan Anticorrupción y de Atención al ciudadano 

(PAAC) para la Entidad, cumpliendo los lineamientos de la Política Anticorrupción de los 

artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011; que es una herramienta de gestión con su 

mayor utilidad en la detección de problemas más recurrentes y los beneficios generados 

en su aplicación y seguimiento. De tal forma que cumpla con su carácter preventivo desde 

la estrategia construida y actualizada anualmente. 

 

Dicho Plan (PAAC) se desarrollará conforme al modelo propuesto en las normas y consta 

de los siguientes componentes: 

 

1) Gestión del riesgo de corrupción. 

2) Racionalización de trámites. 

3) Rendición de cuentas. 

4) Mecanismos para mejorar la atención al ciudadano, lineamientos generales para 

la atención de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. 

5) Mecanismos para la transparencia y acceso a la información. 

6) Iniciativas adicionales. 

 

Este Plan es de obligatoria observancia y cumplimento por todos los colaboradores de la 

Entidad, en todos los municipios donde la Entidad tenga presencia Institucional o preste 

algún servicio del aseguramiento en salud, además de  toda la red pública y privada, lo 

mismo que su personal de apoyo o contratistas. 
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7. Marco normativo 

 

Al respecto es necesario revisar el conjunto de disposiciones internas y externas 

mandatarias del cumplimento de las obligaciones que en materia de anticorrupción dicta 

la legislación vigente en Colombia y que son de obligatoria adherencia por parte de los 

colaboradores y personal de apoyo en Savia Salud EPS, lo que se hace extensivo a todo 

el personal donde la Organización tenga presencia institucional en su carácter de 

Aseguradora, para lo cual se precisan las siguientes disposiciones, así: 

7.1. Externas 

7.1.1. La Ley 1474 del 12 de julio de 2011 

7.1.1.1. Artículo 73. Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano.  

  

Cada Entidad del orden nacional, departamental y municipal deberá elaborar anualmente 

una estrategia de lucha contra la corrupción y de atención al ciudadano. Dicha estrategia 

contemplará, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupción en la respectiva 

Entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitrámites y los 

mecanismos para mejorar la atención al ciudadano. Parágrafo. En aquellas Entidades 

donde se tenga implementado un sistema integral de administración de riesgos, se podrá 

validar la metodología de este sistema con la definida por el Programa Presidencial de 

Modernización, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupción. 

 

7.1.1.2. Artículo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. 

 

 En toda Entidad pública, deberá existir por lo menos una dependencia encargada de 

recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos 

formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad. 

 

La oficina de control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las 

normas legales vigentes y rendirá a la administración de la Entidad un informe semestral 

sobre el particular. En la página web principal de toda Entidad pública deberá existir un 

link de quejas, sugerencias y reclamos de fácil acceso para que los ciudadanos realicen 

sus comentarios. 

 

Todas las Entidades Públicas deberán contar con un espacio en su página Web principal 

para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupción 

realizados por funcionarios de la Entidad, y de los cuales tengan conocimiento, así como 

sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio 

público. 
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La oficina de quejas, sugerencias y reclamos será la encargada de conocer dichas quejas 

para realizar la investigación correspondiente en coordinación con el operador 

disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere lugar. 

Parágrafo. En aquellas Entidades donde se tenga implementado un proceso de gestión 

de denuncias, quejas y reclamos, se podrán validar sus características contra los 

estándares exigidos por el Programa Presidencial de Modernización, Eficiencia, 

Transparencia y Lucha contra la Corrupción. 

 

7.1.1.3. Decreto 2641 de 2012 

 

Por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011. 

Que el 12 de julio de 2011, el Presidente de la República sancionó la Ley 1474 de 2011 

“por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención, 

investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la gestión 

pública”. 

 

Que en virtud de lo previsto en el artículo 73 de la Ley 1474 de 2011, “cada Entidad del 

orden nacional, departamental y municipal deberá elaborar anualmente una estrategia de 

lucha contra la corrupción y de atención al ciudadano”, asignando al Programa 

Presidencial de Modernización, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupción 

señalar una metodología para diseñar y hacerle seguimiento a la estrategia. 

 

Que igualmente el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 establece que “en toda Entidad 

pública, deberá existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y 

resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se 

relacionen con el cumplimiento de la misión de la Entidad” correspondiendo al Programa 

Presidencial de Modernización, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupción 

señalar los estándares que deben cumplir las Entidades públicas para dar cumplimiento a 

lo allí establecido. 

 

Que mediante el Decreto número 4637 de 2011 se suprimió el Programa Presidencial de 

Modernización, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupción, y creó a su vez en 

el Departamento Administrativo de la Presidencia de la República la Secretaría de 

Transparencia, asignándole dentro de sus funciones, el “Señalar la metodología para 

diseñar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha contra la corrupción y de atención 

al ciudadano que deberán elaborar anualmente las Entidades del orden nacional y 

territorial, de conformidad con lo señalado en el artículo 73 de la Ley 1474 de 2011...”, así 

como también, “señalar los estándares que deben tener en cuenta las Entidades públicas 

para la organización de las unidades o dependencias de quejas, sugerencias y 

reclamos...” 

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=43292#73
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=43292#76
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=43292#0
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Los lineamientos de cinco políticas de desarrollo administrativo y el monitoreo y 

evaluación de los avances en la gestión institucional y sectorial. 

 

Que el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano está contemplado en el Modelo 

Integrado de Planeación y Gestión, que articula el quehacer de las Entidades. 

 

La metodología del documento “Estrategias para la construcción del Plan Anticorrupción y 

de Atención al Ciudadano Versión 2”, de la Secretaría de Transparencia (Decreto 4637 

de 2015) del Departamento Administrativo de la Presidencia de la República (en adelante 

Secretaría de Transparencia); los artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 Estatuto 

Anticorrupción, reglamentados por el Decreto 2641 de 2012, compilado en el Decreto 

1081 de 2015 (2.1.4.1 y siguientes),en su artículo 2.2.22.1 y siguientes establece que el 

PAAC hace parte del Modelo Integrado de Planeación y Gestión; su Decreto 1083 de 

2015 en su Título 24 que regula el procedimiento para establecer y modificar los trámites 

autorizados por la Ley y crear las instancias para los mismos efectos; modificado por el 

Decreto 124 del 26 de enero de 2016 (Sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 en lo 

relativo al Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano) artículos 2.1.4.1 al 2.1.4.7; al 

igual que la Ley 962 de 2005 (Ley antitrámites) y el Decreto Ley 019 de 2012 (Decreto 

antitrámites), el artículo 52 de la Ley 1757 de 2015 (Promoción y protección al derecho a 

la participación ciudadana) y la Ley 1712 de 2014 (Ley de transparencia y derecho a la 

información pública), Ley 1755 de 2015 (Derecho fundamental de petición). Todas están 

orientadas a prevenir la corrupción. 

El Decreto 1649 de 2014 (modifica la estructura del DAPRE) en su artículo 55 deroga el 

Decreto 4637 de 2011 y en su artículo 15 da las funciones a la Secretaría de la 

Transparencia para señalar la metodología para diseñar y hacer seguimiento al PAAC que 

se deberán elaborar anualmente; Decreto 943 de 2014 (MECI) Artículos 1 y siguientes, 

Decreto 1083 de 2015 artículos 2.2.21.6.1 y siguientes (Adopta la actualización del 

MECI). 

 

7.1.1.4. Decreto Ley 019 de 2012 

 

Tiene por objeto suprimir o reformar los trámites, procedimientos y regulaciones 

innecesarios existentes en la Administración Pública, con el fin de facilitar la actividad de 

las personas naturales y jurídicas ante las autoridades, contribuir a la eficiencia y eficacia 

de éstas y desarrollar los principios constitucionales que la rigen. 

 

Se aplicará a todos los organismos y entidades de la Administración Pública que ejerzan 

funciones de carácter administrativo, en los términos del artículo 39 de la Ley 489 de 

1998 y a los particulares cuando cumplan funciones administrativas. 

 

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=186#0
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La actuación administrativa debe ceñirse a los postulados de la ética y cumplirse con 

absoluta transparencia en interés común. En tal virtud, todas las personas y los servidores 

públicos están obligados a actuar con rectitud, lealtad y honestidad en las actuaciones 

administrativas. Las autoridades deberán proceder con austeridad y eficiencia, optimizar 

el uso del tiempo y de los demás recursos, procurando el más alto nivel de calidad en sus 

actuaciones y la protección de los derechos de las personas. 

 

Los trámites establecidos por las autoridades deberán ser sencillos, eliminarse toda 

complejidad innecesaria y los requisitos que se exijan a los particulares deberán ser 

racionales y proporcionales a los fines que se persigue cumplir. 

 

 Presentación de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los niños, 

niñas y adolescentes. 

 

Los niños, niñas y adolescentes podrán presentar directamente solicitudes, quejas o 

reclamos en asuntos que se relacionen con su interés superior, su bienestar personal y su 

protección especial, las cuales tendrán prelación en el turno sobre cualquier otra. 

 

Todas las Entidades del Estado o particulares que cumplan funciones administrativas, 

para efectos de sus actividades de atención al público, establecerán mecanismos de 

atención preferencial a infantes, personas con algún tipo de discapacidad, mujeres 

gestantes, adulto mayor y veterano de la Fuerza Pública. 

 

Los interesados que residan en una ciudad diferente a la de la sede de la Entidad u 

Organismo al que se dirigen, pueden presentar sus solicitudes, quejas, recomendaciones 

o reclamaciones a través de medios electrónicos, de sus dependencias regionales o 

seccionales. Si ellas no existieren, deberán hacerlo a través de aquellas en quienes 

deleguen en aplicación del artículo 9 de la Ley 489 de 1998, o a través de convenios que 

se suscriban para el efecto, En todo caso, los respectivos escritos deberán ser remitidos a 

la autoridad correspondiente dentro de las 24 horas siguientes. 

 

La identificación mediante la obtención electrónica de la huella dactilar no excluye la 

presentación del documento de identidad. En caso de que la persona no tenga documento 

de identidad, el requisito se surtirá con la exhibición del comprobante del documento en 

trámite, expedido por la Registraduría Nacional del Estado Civil, el cual se presume 

auténtico. 

 

Cuando sea necesario, y con el fin de obtener la huella dactilar en sitios distintos a su 

sede operativa, las autoridades públicas o los particulares en ejercicio de funciones 

administrativas podrán incorporar mecanismos móviles de obtención electrónica remota 
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de la huella dactilar. Las notarías del país están obligadas a contar con sistemas de 

obtención electrónica remota de la huella dactilar. 

 

Para los efectos de este Artículo, entiéndase que el documento de identidad es la cédula 

de ciudadanía, la cédula de extranjería, la tarjeta de identidad o el pasaporte si el nacional 

que se identifica se encuentra en el exterior. 

 

La Registraduría Nacional del Estado Civil inter-operará la base de datos del Registro Civil 

de Defunción con el sistema de información Ministerio de Salud y Protección Social y con 

los que defina el Gobierno Nacional, para que a través de del Ministerio sea consultada en 

línea por las entidades de seguridad social que deban verificar la fe de vida 

(supervivencia) de una persona. El reporte constituirá plena prueba de la existencia de la 

persona. 

 

Las Entidades Públicas y los particulares que ejercen funciones administrativas deberán 

colocar en medio electrónico, a disposición de los particulares, todos los formularios cuya 

diligencia se exija por las disposiciones legales. En todo caso, para que un formulario sea 

exigible al ciudadano, la Entidad respectiva deberá publicarlo en el Portal del Estado 

colombiano. Para todos los efectos legales se entenderá que las copias de formularios 

que se obtengan de los medios electrónicos tienen el carácter de formularios oficiales. 

 

Las Entidades y Organismos Públicos y particulares que prestan función administrativa 

deberán adelantar las gestiones necesarias para viabilizar los pagos por medios 

electrónicos. 

 

7.1.1.5. Ley 23 de 1981, artículo 110, parágrafo 3 quedará así: 

 

En caso de liquidación de una Entidad perteneciente al Sistema General de Seguridad 

Social en Salud, responsable de la custodia y conservación de las historias clínicas, esta 

Entidad deberá entregar al usuario o a su representante legal la correspondiente historia 

clínica, para lo cual publicará como mínimo dos (2) avisos en un diario de amplia 

circulación nacional con un intervalo de ocho (8) días, en el cual se indicará el plazo y las 

condiciones para que los usuarios retiren sus historias clínicas, plazo que podrá 

extenderse hasta por dos (2) meses más, contada, a partir de la publicación del último 

aviso. 

 

Ante la imposibilidad de su entrega al usuario o a su representante legal, el liquidador de 

la empresa levantará un acta con los datos de quienes no recogieron dichos documentos, 

y procederá a remitirla en cada caso a la última Entidad Promotora de Salud en la cual se 

encuentre afiliado el usuario, con copia a la Dirección Seccional, Distrital o Local de salud 

competente, la cual deberá guardar archivo de estas comunicaciones a fin de informar al 
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usuario o a la autoridad competente, bajo la custodia de quien se encuentra la historia 

clínica. 

La Entidad Promotora de Salud (EPS) que reciba la historia clínica la conservará hasta 

por el término previsto legalmente. 

 

A partir de enero 1 de 2013, la acreditación de los beneficiarios de un cotizante, mayores 

de 18 años y menores de 25, que sean estudiantes con dedicación exclusiva a esta 

actividad, se verificará por la Entidad Promotora de Salud a través de bases de datos 

disponibles que indique para el efecto el Ministerio de Salud y Protección Social, sin 

requerir la acreditación del certificado de estudios respectivos de cada Entidad de 

educación. 

 

7.1.1.6. Artículo 120. trámite de autorización para la prestación de 

servicios de salud.  

 

Cuando se trate de la atención ambulatoria, con internación, domiciliaria, de urgencias e 

inicial de urgencias, el trámite de autorización para la prestación de servicios de salud lo 

efectuará, de manera directa, la institución prestadora de servicios de salud IPS, ante la 

Entidad promotora de salud, EPS. En consecuencia, ningún trámite para la obtención de 

la autorización puede ser trasladado al usuario. 

 

El Formato Único de Autorización de Servicios que deberá ser diligenciado por las IPS y 

regulará la autorización de otros servicios de salud, conforme a lo previsto en el presente 

artículo, teniendo en cuenta la naturaleza del servicio, las condiciones de conectividad y la 

zona en que se presta el mismo. 

 

7.1.1.7. Artículo 121. trámite de reconocimiento de incapacidades y 

licencias de maternidad y paternidad.  

 

El trámite para el reconocimiento de incapacidades por enfermedad general y licencias de 

maternidad o paternidad a cargo del Sistema General de Seguridad Social en Salud, 

deberá ser adelantado, de manera directa, por el empleador ante las Entidades 

promotoras de salud, EPS. En consecuencia, en ningún caso puede ser trasladado al 

afiliado el trámite para la obtención de dicho reconocimiento. 

7.1.1.8. Artículo 123. programación de citas de consulta general.  

 

Las Entidades Promotoras de Salud (EPS), deberán garantizar la asignación de citas 

de medicina general u odontología general, sin necesidad de hacer la solicitud de 

forma presencial y sin exigir requisitos no previstos en la Ley. La asignación de estas 

citas no podrá exceder los tres (3) días hábiles contados a partir de la solicitud. De 

igual forma, las EPS contarán con sistemas de evaluación y seguimiento a los tiempos 
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de otorgamiento de citas que deberán reportarse a la Superintendencia Nacional de 

Salud y publicarse periódicamente en medios masivos de comunicación. 

 

Parágrafo. El Ministerio de Salud y Protección Social podrá determinar las excepciones a 

lo dispuesto en este artículo para las zonas geográficas con restricción de oferta de salud 

y condiciones de acceso. 

 

7.1.1.9. Artículo 124. asignación de citas médicas con especialistas.   

 

La asignación de citas médicas con especialistas deberá ser otorgada por las Empresas 

Promotoras de Salud en el término que señale el Ministerio de Salud y Protección Social, 

la cual será adoptada en forma gradual, atendiendo la disponibilidad de oferta por 

especialidades en cada región del país, la carga de la enfermedad de la población, la 

condición médica del paciente, los perfiles epidemiológicos y demás factores que incidan 

en la demanda de prestación del servicio de salud por parte de la población colombiana. 

 

7.1.1.10. Artículo 125. autorizaciones de servicios de salud.  

 

Las Entidades Promotoras de Salud (EPS), tendrán la obligación de contar con sistemas 

no presenciales para autorizar los servicios de salud, de tal forma que el afiliado no tenga 

que presentarse nuevamente para recibir la misma. En ningún caso las autorizaciones 

podrán exceder los cinco (5) días hábiles contados a partir de la solicitud de la 

autorización. De igual forma, las EPS contarán con sistemas de evaluación y seguimiento 

de los tiempos de autorización que deberán reportarse a la Superintendencia Nacional de 

Salud y publicarse periódicamente en medios masivos de comunicación. 

 

7.1.1.11. Artículo 131. suministro de medicamentos.  

 

Las Entidades Promotoras de Salud (EPS), tendrán la obligación de establecer un 

procedimiento de suministro de medicamentos cubiertos por el Plan Obligatorio de Salud 

a sus afiliados, a través del cual se asegure la entrega completa e inmediata de los 

mismos. En el evento excepcional en que esta entrega no pueda hacerse completa en el 

momento que se reclamen los medicamentos, las EPS deberán disponer del mecanismo 

para que en un lapso no mayor a 48 horas se coordine y garantice su entrega en el lugar 

de residencia o trabajo si el afiliado así lo autoriza. 

 

7.2. Internas 

 

Que el presente Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano (PAAC) compila el 

componente de Buen Gobierno o Gobierno Corporativo visibilizando, los compromisos 

éticos adoptados por los Entes que componen la Dirección de Savia Salud EPS, esto es, 
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su Junta Directiva y la Gerencia, y que surge como producto de un compromiso de 

autorregulación inspirado en una gestión íntegra, eficiente y transparente, que posibilita 

comunicar  a las Entidades con las que se relaciona de manera comercial e institucional; 

previniendo en todo caso cualquier acto de corrupción. 

 

Que en concordancia con los principios, valores y directrices de Buen Gobierno 

adoptados, Savia Salud EPS acoge el componente de Ética o de Conducta que le 

permitan día a día orientar su conducta dentro de un marco ético y de esta manera 

conducir, concebir el ejercicio de sus funciones y de mejora continua en atención al 

ciudadano. 

 

Que el presente Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano (PAAC) da lineamientos 

para que la gestión y los resultados de Savia Salud EPS cumplan con los fines 

constitucionales y misionales de la Entidad, permitiendo que su labor garantice la calidad 

y la promoción en el servicio de salud, así como la prevención de la enfermedad, 

procurando siempre evitar el riesgo de corrupción en la Entidad. 

 

Lo anterior, dentro de un escenario de autosostenibilidad que permita el cumplimiento de 

sus obligaciones contractuales y comerciales, permitiendo que su modelo de gestión 

mixta sea una prueba de la efectividad de la alianza del sector público y el privado, siendo 

necesario por tanto, el establecimiento de los límites a los posibles conflictos de interés y 

actos de corrupción que se pueden presentar, así como un sistema de evaluación de los 

riesgos detectados. 

 

Que el presente Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano (PAAC) hace parte de los 

requisitos, mecanismos y procesos que Savia Salud EPS desarrolla permanentemente 

para generar, mantener y mejorar la calidad de los servicios de salud, así como de los 

Sistemas de Gestión y Control que permiten una estructura para regular la estrategia, 

gestión y la evaluación del desempeño institucional de Savia Salud EPS. 

 

8. Definiciones 

 

Para los efectos de comprensión del significado, alcance, y contenidos de algunos 

términos utilizados en el presente Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano-(PAAC), 

se adoptan las siguientes definiciones: 

 

PAAC: Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano. 

 

Afiliados o Ciudadanos: son las personas cubiertas por la prestación de los servicios 

que ofrece Savia Salud EPS, bien sea a través del Régimen Contributivo o Subsidiado, y 
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que estando en cualquiera de los regímenes, tengan la calidad de cotizantes o de 

beneficiarios. 

 

Alta dirección: se denomina Alta Dirección a los cargos directivos que se encuentran 

ubicados en la más alta escala de jerarquía en la estructura organizacional. En Savia 

Salud EPS se identifica como Alta Dirección a la Asamblea General de Accionistas, la 

Junta Directiva y la Gerencia. 

 

Aliado estratégico de capital: son todas aquellas personas que se vinculan directa o 

indirectamente a la Entidad, con el aporte de recursos que sean estimables en dinero, 

preferiblemente con un ánimo de permanencia. 

 

Autoevaluación: mecanismo de valoración mediante el cual Savia Salud EPS examina la 

gestión que está siendo ejecutada por cada uno de sus integrantes en cuanto al Plan 

Anticorrupción y Atención al Ciudadano (PAAC), como de la Institución en general, con 

miras a corregir fallos o inconsistencias, y estimular correctivos, medidas de acción o 

actuaciones favorables a la EPS y al Ciudadano. 

 

Brechas de la atención en salud: se refiere a las imposibilidades de acceso al servicio 

de salud que se presta a los afiliados o ciudadanos, así como a las dificultades 

encontradas en los procesos y procedimientos en la prestación de dicho servicio por parte 

de la Entidad. 

 

Calidad de garante del servicio público de salud: el servicio de salud, al garantizar un 

derecho de carácter fundamental, debe ser prestado a todos los particulares por parte del 

Estado. Sin embargo, toda vez que el Estado Colombiano carece de los recursos con los 

cuales presta dicho servicio de manera directa a todos los integrantes del territorio 

nacional, delega dicha función en otras Entidades, las cuales adquieren la responsabilidad 

de prestarlo en condiciones de idoneidad, eficiencia y eficacia, y por tanto, Savia Salud 

EPS goza de esta calidad de garante del servicio público de salud. 

 

Cliente externo o ciudadano: se denomina cliente externo a todas las personas o 

ciudadanos ajenos a Savia Salud EPS que efectivamente reciben sus servicios. Para 

Savia Salud EPS son clientes externos los afiliados o ciudadanos, quienes son los 

destinatarios de los servicios de salud que se procura prestar en condiciones de calidad, 

idoneidad, respeto, eficiencia y celeridad, además de las IPS que tienen contratos 

celebrados con la EPS para la atención de los afiliados. 

 

Cliente interno: se considera cliente interno a aquel integrante de la organización cuya 

posición en la prestación del servicio lo obliga a depender del trabajo ejecutado por otro. 

Para Savia Salud EPS son clientes internos: 
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 Los profesionales de la salud que dependen de la institución para la prestación de 

sus servicios. 

 Todo el personal administrativo que depende del suministro de información sobre 

cada uno de los afiliados para el correcto suministro del servicio. 

 Todo aquel integrante de Savia Salud EPS encargado de la ejecución de una tarea 

dentro del proceso de prestación de los servicios que, en cualquier momento 

determinado, requiera del apoyo de otras áreas para ejecutar su tarea en debida 

forma. 

 

Colaborador: integrante de la cadena de prestación del servicio cuya tarea específica 

dentro de la misma es diferente a la de los integrantes de la alta dirección, es decir, toda 

aquella persona integrante de Savia Salud EPS cuya tarea difiere a las encomendadas a 

la Junta Directiva y a la Gerencia, bien se trate de un funcionario de orden administrativo 

o de un funcionario de orden operativo. 

 

Control externo: calificación de la conducta ejecutada por Savia Salud EPS por parte de 

una Entidad que no se encuentra incluida en el organigrama de la Entidad, por parte de 

las autoridades de control estatal o por parte de los propietarios mayoritarios en 

desempeño de su rol de control como Entidades estatales del orden municipal y 

departamental. 

 

Control interno: sistema integrado por el esquema de organización y el conjunto de 

planes, métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de verificación y 

evaluación adoptado por una Entidad para su propia revisión, con el fin de procurar que 

todas las actividades, operaciones y actuaciones, así como la administración de la 

información y los recursos, se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y 

legales dentro de las políticas trazadas por la dirección y en atención a las metas u 

objetivos previstos y aquellas que previenen los riesgos del Plan Anticorrupción y 

Atención al Ciudadano (PAAC) en la EPS. 

 

Para el caso de Savia Salud EPS, el control interno se ejecuta a través de la comparación 

de la actividad ejecutada con los Sistemas de Calidad o de Control a la Gestión Interna y 

verificación del cumplimiento del Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano-PAAC, 

función que se encuentra a cargo del Director de Gestión Control. 

 

Cultura de servicio: éste concepto implica una estrategia corporativa donde participan 

todos los niveles de Savia Salud EPS (alta dirección, administrativo y operativo), en el 

cual se lleva a cabo un diagnóstico profundo con el fin de establecer claros indicadores de 

mejoramiento en la atención al afiliado o ciudadano. 
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Directivo: persona natural cuyo cargo, y en especial la ubicación de éste dentro de la 

estructura organizacional de Savia Salud EPS, le otorga la competencia para tomar 

decisiones vinculantes, de gran importancia para la Entidad y para impartir órdenes a 

otras personas que hacen parte de la cadena de prestación de los servicios de la 

institución, y cuyo cargo se encuentra subordinado al Directivo. 

 

De acuerdo con la estructura organizacional de Savia Salud EPS, los cargos del nivel 

directivo son: los miembros de Junta Directiva, Gerencia, Subgerencias, Direcciones, 

Jefaturas y los que puedan llegar a crearse con dicho alcance. 

 

Gestión de riesgo: es el proceso de identificar, prevenir, analizar y cuantificar las 

probabilidades de ocurrencia y efectos que se desprenden de los riesgos al Plan 

Anticorrupción y Atención al Ciudadano (PAAC) en Savia Salud EPS, así como de las 

acciones preventivas, correctivas y reductivas correspondientes que puedan emprenderse 

para reducir su ocurrencia. 

 

Grupo de interés: conjunto de personas que pueden verse afectadas, potencial o 

efectivamente, de forma favorable o desfavorable, por las actuaciones de Savia Salud 

EPS. El grupo de interés se constituye por personas que, a partir de una relación 

construida con Savia Salud EPS, puede demandar de ella acciones u omisiones con 

miras a evitar la materialización de efectos desfavorables para sí mismos o para la misma 

Entidad. Para efectos de este Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano (PAAC) los 

grupos de interés son: 

 

 Los afiliados o ciudadanos. 

 Los socios, tanto de carácter público como privado. 

 Los colaboradores y sus familias. 

 El sector prestador de servicios de salud. 

 Los proveedores de bienes y servicios diferentes a los de salud. 

 El Estado Colombiano. 

 La sociedad en general. 

 

Información privilegiada: información de propiedad de Savia Salud EPS no accesible al 

público en general, de la que dispone un grupo restringido de personas por razón de su 

cargo, y cuya disposición necesariamente debe estar dirigida a la prestación del servicio 

que presta la Entidad o a su administración. Su utilización en beneficio propio de aquellos 

que tienen acceso a ella, de sus allegados o de cualquier tercero resulta ilegal. 

 

Información confidencial: datos que hacen referencia a un afiliado o ciudadano, 

suministrados por él mismo u obtenidos de parte de una Entidad Oficial, cuyo manejo y 
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divulgación se encuentra regulado por la Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan 

disposiciones generales para la protección de datos personales”. 

Hacen parte de la información confidencial, por ejemplo, la historia clínica de un afiliado o 

ciudadano, las patologías que padece, los tratamientos que recibe o ha recibido, 

información bancaria, y en general, toda aquella información que de conformidad con la 

Ley 1581 de 2012 deba ser sometida a reserva. 

 

Instancias de Gobierno Corporativo: niveles, grados o divisiones en las cuales se 

organiza el Gobierno Corporativo con miras a desarrollar efectivamente su tarea. 

 

Inversionista: persona natural o jurídica, de naturaleza pública o privada, que pone a 

disposición de Savia Salud EPS recursos económicos en dinero o en especie, para el 

desarrollo y sostenimiento de su misión y visión. 

 

Modelo de gestión y operación: esquema o marco de referencia para la administración 

de Savia Salud EPS, de conformidad con su misión, visión y principios. 

 

Normas autocompositivas: pautas de actuación que no son impuestas por autoridad 

ajena a Savia Salud EPS, sino que se crean y se adoptan autónomamente para la 

consecución efectiva de unos fines predeterminados, acordes con la prestación del 

servicio de salud, u otros que ofrezca. Igualmente serán normas autocompositivas 

aquellas que sean confeccionadas para la resolución de un conflicto interno de la 

Institución o de ésta con otra persona natural o jurídica ajena a ella. 

 

Órgano de administración u órgano administrativo: parte integrante de la organización 

Savia Salud EPS, conformado por un número de personas con un perfil de alta calidad 

profesional y humana, cuyas funciones y atribuciones a él conferidas tienen como 

finalidad que, a través de su ejecución, se cumplan los fines fijados por la Entidad en 

razón de su actividad. 

 

Personas y entidades externas: personas natural o jurídica, de derecho público o 

privado, que en un momento determinado no hacen parte de la cadena de prestación del 

servicio de salud que dispensa Savia Salud EPS. En contraposición a las personas o 

Entidades externas, serán personas o Entidades internas todas aquellas que desempeñen 

algún papel en la atención de afiliados o ciudadanos. 

 

Plataforma estratégica: la plataforma estratégica se constituye en un planteamiento 

formal que soporta el funcionamiento de Savia Salud EPS, a través de la definición de su 

filosofía, concepción, razón de ser, proyección a futuro, misión, visión, principios y 

objetivos. La plataforma estratégica se encuentra integrada por: Misión, Visión, Principios, 

Valores y Objetivos Estratégicos. 
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Proceso operativo: lineamientos de conducta impuestos a todos los colaboradores de 

Savia Salud EPS, cuya finalidad radica en el desarrollo y entrega final del servicio al 

cliente, mediante la adopción de un método para el desarrollo de la actividad de todos los 

funcionarios de la Entidad, con miras a generar altos estándares de calidad y eficiencia. 

 

Protocolo de comunicaciones: se trata del conjunto de pautas que posibilitan que 

distintos órganos o departamentos que forman parte de Savia Salud EPS, puedan 

intercambiar información de forma ordenada, de modo que logre satisfacer las 

necesidades de los grupos de interés con la mayor asertividad y eficiencia posible. 

 

Proveedor: persona natural o jurídica cuyo vínculo contractual con Savia Salud EPS, le 

impone el abastecimiento de recursos necesarios para el normal y correcto desarrollo de 

la prestación de los servicios de la Entidad. Se entiende como proveedor todo aquel que 

abastece bienes o servicios a la Institución. 

 

Relacionamiento saludable: se refiere a la manutención de las relaciones entre los 

grupos de interés y Savia Salud EPS, así como con las Entidades de vigilancia y control, 

en términos de cordialidad, ayuda mutua, evitando tensiones entre éstos. 

 

Riesgos de orden financiero: se entenderá por riesgo financiero aquellas circunstancias 

que aumenten las probabilidades de pérdidas económicas en el desarrollo del objeto 

social de la Entidad. 

 

Rol: función u oficio que se encuentran llamados a cumplir distintos órganos de Savia 

Salud EPS, con miras a garantizar su normal y correcto funcionamiento. 

 

Recurso humano: conjunto de empleados o prestadores de servicios que forman parte 

de Savia Salud EPS, y que se caracterizan por desempeñar tareas específicas a cada 

uno de los distintos sectores en los cuales se divide la Entidad en sus distintos órdenes 

(Alta Dirección, administrativo y operativo). 

 

9. Acciones preliminares al plan anticorrupción y de atención al ciudadano. 

 

9.1. Contexto estratégico 

 

Dentro de los posibles hechos susceptibles de corrupción en la Entidad se describen los 

siguientes: 

 

Falta de caracterización de la población para el riesgo en salud, no adecuación de la red a 

las necesidades de la población en tipo de servicios y número de servicios necesitados, 
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redundancias, duplicidades, errores, demoras o reprocesos en las autorizaciones que 

entorpecen el normal desarrollo del proceso, manipulación de las bases de datos con el 

fin de beneficiarse o beneficiar a otro, no suscribir el contrato o convenio, omitir la 

verificación de habilitación para los servicios contratados para favorecerse o colaborar con 

un tercero, suscribir contratos o convenios con entidades sin la debida facultad para 

contratar o convenir, omitir la supervisión del contrato o certificarla sin cumplir con el 

objeto  del contrato o convenio; lo mismo que certificarla para favorecimiento propio o de 

un tercero. 

 

En este mismo sentido, no liquidar los contratos o convenios y autorizar pagos en 

detrimento de Savia Salud EPS, omitir o desconocer el procedimiento, la norma y/o el 

contrato respecto de la glosa y devolución en procedimiento de cuentas médicas, omitir la 

obligación de recobros dentro de los términos de Ley, omitir la marcación de rechazos 

para beneficio propio o de terceros y/o aumentar el procesamiento de cuentas médicas, 

no verificar los soportes de la factura de acuerdo a la normatividad vigente (orden de 

servicio, firma usuario, soporte de la atención y otros), no validar los derechos del usuario 

oportunamente, la no detección o no reporte de eventos o fallas de la atención por parte 

de los auditores concurrentes de una falla en la atención en salud que de manera no 

intencional produjo daño o no; incluye los eventos y centinelas. 

 

Igualmente en materia de contratación, la ausencia de póliza de responsabilidad civil de 

las IPS de la red de servicios (resultado de una falla en la atención en salud que de 

manera no intencional produjo daño o no; incluye los eventos y centinelas). No se surte el 

movimiento del proceso a desarrollarse durante las etapas, en el momento y posterior a la 

adquisición, desde la planeación de la compra, la entrega, aprobación, recepción, reparto 

y disposición o dispensación, sugerir o incidir en la compra de bienes y servicios sin 

consideración al criterio de calidad previsto y sin cumplimiento de especificaciones del 

producto, desconocimiento e inobservancia del Manual de Contratación de Savia Salud 

EPS y en consecuencia no convocar la realización de reuniones evaluativas del Comité 

de Compras, recibir dadivas u obsequios como ofrecimiento de terceros por compras o 

adquisición de bienes y servicios, no contar con un registro de proponentes debidamente 

aprobado por el comité de compras. 

 

En cuanto a los sistemas de información, se tiene un eventual riesgo en la gestión 

inadecuada de la misma, identificar erróneamente un público objetivo y/o segmentarlo 

inadecuadamente, trasmitir mensajes inadecuados e inoportunos, elaborar y/o un plan 

comunicacional ineficiente, errores y/o demoras en la presentación de informes, falta de 

continuidad en la atención de los pacientes de patologías de alto costo y programas 

especiales por el pago inoportuno o el no pago a los proveedores, falta de continuidad y 

acceso en el tratamiento para pacientes con patologías de alto costo y alto valor que 

requieran medicamentos e insumos No POS. 
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Otro de los eventuales riesgos está en la falta de realización de auditorías internas y/o 

seguimientos a los planes de mejora, falta de oportunidad en el reporte, seguimiento y 

análisis de los indicadores de calidad y propios de cada proceso, inoportunidad en la 

respuesta de las PQRS, no contar con un reporte y registro oportuno y suficiente  de las 

novedades que afecten la base de datos de los afiliados, desarticulación de la información 

en los reportes que son fuente para toma de decisiones, acceso, manipulación y 

divulgación de información sin autorización de la EPS, utilización de software maliciosos 

con fines delictivos (daños, pérdidas y fallas de los recursos tecnológicos), manipulación 

de la información de la Entidad en favor propio o de otro, registro de información errada 

en la facturación, disminución del disponible por clientes en mora, corresponder con actos 

delincuenciales en la inversión de fondos, pago de obligaciones no reales y/o valores que 

no corresponden, acciones jurídicas y/o conciliación de glosas no presupuestadas. 

 

En materia de pagos, se debe evitar que estos se realicen sin el llenó de los requisitos de 

contratación y/o jurídicos, incumplimiento de los requisitos para la contratación en la etapa 

precontractual, contractual y postcontractual, prestación de servicios, adquisición de 

bienes y/o servicios sin mediación de contrato, contrato sin suscripción y aprobación de 

pólizas (cumplimiento, calidad, salarios y prestaciones sociales, responsabilidad civil 

extracontractual), no liquidación de contratos según criterios de legalidad, favorecimiento 

propio o de un tercero con precios  y un tiempo desproporcionado en el contrato; según 

las necesidades de la Entidad, manejo de la información privilegiada para beneficio propio 

o de terceros, pagos indebidos, defraudar a terceros por manejo imprudente del 

presupuesto, “maquillar” las cuentas ocultando la realidad financiera de la Entidad, fallas 

en la calidad de la información. 

 

Savia Salud EPS busca detectar y prevenir cualquier hecho de corrupción al interior de la 

Organización, de tal suerte que se genere un mejoramiento continuo respecto del servicio 

que se brinda al ciudadano, dando así cumplimiento a lo dispuesto en el Estatuto 

Anticorrupción o Ley 1474 de 2011, según los artículos 73 y 76, al Decreto Reglamentario 

2641 de 2012 y sus adiciones o modificaciones. 

Para ello, se desarrolla cuidadosamente el mapa de riesgos de corrupción, con la 

metodología asignada en los procedimientos internos del mapa de riesgos de la EPS, que 

sirve de instrumento o herramienta y debe ser de estricto cumplimiento para cada uno de 

los responsables. Además de la página oficial de Savia Salud EPS y todas las 

publicaciones a disposición, entre otras la de “transparencia”. 

 

9.2. Áreas responsables 

 

La Gerencia de la EPS, la Subgerencia Operativa, la Secretaría General, las áreas de 

Planeación y Gestión del Conocimiento, Gestión Control, Gestión del Riesgo, Gestión de 
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Tecnología, Aseguramiento, Red y Aliados, Cuentas médicas, Gestión Documental, 

Gestión Administrativa, Coordinación de Comunicaciones Corporativas, Contabilidad, 

Coordinación de Gestión Humana y Tesorería y Cartera. 

 

9.3. Presupuesto 

 

Cada área tiene asignación de los recursos presupuestales para el cabal desarrollo de 

todas las actividades propias y en cuanto al Plan Anticorrupción y de Atención al 

Ciudadano - PAAC se derive. 

 

9.4. Plataforma estratégica 

 

9.4.1. Metas y objetivos estratégicos 

 

9.4.1.1. Megametas 

 

 Mejorar de manera medible las condiciones de salud de la población 

afiliada. 

 Lograr el nivel de auto sostenibilidad financiera que permita la 

permanencia de la organización en el tiempo. 

9.4.1.2. Objetivos estratégicos 

 

 Gestionar los recursos de manera eficiente para lograr la sostenibilidad y 

desarrollo empresarial. 

 

o Administrar de manera eficiente los excedentes de liquidez de la empresa. 

o Cumplir la normatividad vigente en materia financiera de habilitación y 

permanencia. 

o Gestionar los recobros de manera eficiente para contribuir con la 

recuperación de valor de la empresa 

 

 Fidelizar la población y crecer en afiliación. 

 

o Mantener los usuarios del régimen subsidiado en el Departamento de 

Antioquia afiliados a Savia Salud EPS. 

o Administrar de manera eficiente las bases de datos. 

o Que los afiliados que soliciten movilidad, permanezcan en el régimen 

contributivo. 

o Operar el régimen contributivo. 
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 Mejorar y mantener el estado de salud de la población objetivo. 

 

o Implementar los programas y estrategias de salud pública basadas en 

APS, (Promoción de la salud y Prevención de la enfermedad) que permitan 

dar cumplimiento a la Política de Atención Integral en Salud (PAIS), al 

Modelo Integral de Atención en Salud (MIAS) y al desarrollo de Rutas 

Integradas de Atención (RIAS). 

o Gerenciar las patologías de Alto Costo y Alto Valor basadas en la evidencia 

con criterios de calidad y costo-efectividad que produzcan resultados 

medibles en salud. 

o Mejorar la calidad de los datos y la oportunidad del reporte en la cuenta de 

alto costo de las patologías priorizadas. 

 

 Gestionar los sistemas técnicos, administrativos y humanos para el 

funcionamiento y sostenibilidad de la Organización. 

 

o Desarrollar competencias desde el ser, el hacer y el saber de los 

colaboradores de la Organización. 

o Apoyar desde el sistema de información al mejoramiento continuo de los 

procesos. 

o Articular los procesos de acuerdo con la plataforma estratégica de la EPS y 

la normatividad vigente. 

o Incrementar los niveles de avance y cumplimiento del sistema de gestión y 

de control en la Organización. 

 

 Propiciar las condiciones de acceso a los servicios de salud para los 

afiliados a SAVIA SALUD EPS con características de calidad, oportunidad 

y suficiencia, en armonía con el modelo de atención. 

 

o Conformar y articularla red de prestadores de servicios de salud. 

o Controlar y operar el proceso de autorizaciones de servicios de salud para 

el adecuado perfilamiento de la red de prestadores de servicios de salud. 

o Efectuar el seguimiento y evaluación a la red de prestadores, de manera 

que se logren los estándares definidos por la Organización y el logro de los 

atributos de calidad en la prestación de servicios de salud para nuestros 

afiliados. 

 

9.4.2. Misión 

 

Savia Salud EPS surge como resultado de la voluntad del sector público y privado, que se 

concreta como política pública de salud, con el objeto de que articule y organice la 
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prestación de los servicios de salud en el Departamento de Antioquia (Redes Integrales 

de Servicios de Salud - RISS), se fundamente en la APS, con un modelo de atención 

diferenciador con énfasis en la promoción de la salud y la prevención y atención oportuna 

o precoz de la enfermedad. 

 

9.4.3. Visión 

 

En el año 2018, Savia Salud EPS se habrá convertido en un referente nacional en la 

prestación de servicios de salud por su capacidad de articulación de los servicios, la 

innovación de sus enfoques, la capacidad de promoción y prevención y el impacto logrado 

en su población objetivo. 

 

9.4.4. Principios 

 

Los principios de Savia Salud EPS, declarados como orientadores en su Planeación 

Estratégica, son los siguientes: 

 

 Valor de la Vida: valoramos la vida por encima de todo. Buscamos generar salud 

y bienestar en todas las zonas de influencia en donde tenemos presencia. 

 Respeto: por el otro, por la Organización, por nuestros afiliados, por nuestros 

proveedores y por nosotros mismos. 

 Transparencia: rendimos cuentas a la sociedad de nuestra gestión. 

 Austeridad: gestionamos de manera adecuada todos los recursos disponibles. 

 Calidad: en la gestión de nuestros procesos y, en especial, en la prestación del 

servicio a nuestros afiliados. 

 Equidad: trabajamos por reducir las brechas en la atención y aseguramiento en 

salud. 

 Innovación: creamos y evolucionamos nuestro modelo de gestión del riesgo en 

salud y financiero. 

9.4.5. Valores 

 

Los principios de Savia Salud EPS, declarados como inspiradores en su Planeación 

Estratégica, son los siguientes. 

 

 Trabajo en equipo: buscamos permanentemente mejorar, crear sinergias, innovar 

y lograr los mejores resultados. 

 Orientación al Servicio: garantizamos un servicio integral para nuestros usuarios 

con efectividad. 

 Modelo Humano: respetamos al ser humano por encima de todo. 



 

PLAN ANTICORRUPCIÓN Y DE ATENCIÓN AL 

CIUDADANO - PAAC 

Código OD-PN-07 

Versión 03 

Fecha 13/09/2018 

Páginas 25 de 46 

  

COPIA CONTROLADA 

 Liderazgo: somos pioneros como personas, como empleados y como empresa. 

 Cercanía: generemos la mayor proximidad entre nosotros y con nuestros 

usuarios, nuestro entorno y las comunidades donde tenemos influencia. La gente 

siente a nuestra empresa como suya, propia y cercana. 

 

9.4.6. Indicadores 

 

 Tiempo de repuesta a comentarios: Número de quejas en las cuales se adoptan 

los correctivos requeridos antes de 15 días / Número total de PQRD recibidas. 

 

10.  Aspectos generales del plan anticorrupción y de atención al ciudadano. 

 

La estrategia de lucha contra la corrupción debe ser implementada por todas las 

Entidades del orden nacional, departamental y municipal, para dar cumplimiento al 

artículo 73 de la Ley 1474 de 2011. El Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano 

(PAAC) está contemplado dentro de la política de desarrollo administrativo de 

transparencia, participación y servicio al ciudadano. 

 

Cada responsable o jefe de las diferentes áreas o líderes de los procesos al interior de 

Savia Salud EPS, mantendrá actualizado el mapa de riesgos de corrupción, conforme a 

las políticas y procedimientos de Gestión del Riesgo de la EPS; así mismo estructurará 

las medidas para controlarlos y evitarlos y realizará el seguimiento a la efectividad de 

dichas acciones. La consolidación del plan anticorrupción y de atención al ciudadano, 

estará a cargo de la oficina de Planeación de Savia Salud EPS.  

El Director de Control Interno, es el encargado de verificar y evaluar la elaboración, 

visibilización, el seguimiento y control del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano. 

Dicho PAAC está contemplado en el Sistema de Administración del Riesgo, que articula el 

quehacer de la EPS, mediante los lineamientos de las políticas de desarrollo 

administrativo y el monitoreo y evaluación de los avances en la gestión institucional y 

sectorial. 

 

EL PAAC, al formar parte integral del Sistema de Administración del Riesgo, es 

socializado y promocionado constantemente como parte de las estrategias del Plan 

Operativo Anual del área de Planeación y Gestión del Conocimiento de la EPS1. 

 

                                                           

1
 POA 2018 – Componentes de gestión 

http://www.saviasaludeps.com/Portals/0/includes/Plan_Operativo_Anual_POA_2018.pdf 

http://www.saviasaludeps.com/Portals/0/includes/Plan_Operativo_Anual_POA_2018.pdf
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11.  Componentes del plan anticorrupción y de atención al ciudadano-PAAC. 

 

11.1. Gestión del riesgo de corrupción - Mapa de Riesgos de Corrupción. 

 

Herramienta que le permite a Savia Salud EPS identificar, analizar y controlar los posibles 

hechos generadores de corrupción, tanto internos como externos. A partir de la 

determinación de los riesgos de posibles actos de corrupción, causas y sus 

consecuencias, se establecen las medidas orientadas a controlarlos. 

 

Se utilizará la metodología propuesta por la norma ISO 31000, esta elección se hace 

considerando el enfoque de procesos de la norma, apoyando nuestra metodología con un 

método cualisemi-cuantitativo para la valoración, todo lo anterior, con sus respectivos 

pasos, se desagrega en los párrafos siguientes: 

 

o Identificación. 

o Análisis de los riesgos. 

o Calificación. Estos se califican según la probabilidad de ocurrencia y el 

impacto que pueden producir en caso de materializarse. 

o Evaluación del riesgo: se usan escalas de valoración, dependiendo de las 

necesidades de la empresa.  

o Tratamiento del riesgo. 

o Monitoreo y revisión. 

 

En particular, para la calificación del riesgo, se utilizará  

 

  
Descriptor Descripción Frecuencia Valor 

P
ro

b
a
b

il
id

a
d

 

Probabilidad. Es la 

oportunidad de 

ocurrencia de un 

evento de riesgo. Se 

mide según la 

frecuencia. (Número 

de veces en que se 

ha presentado el 

riesgo en un período 

determinado) o por la 

factibilidad (factores 

internos o externos 

Rara vez 

Ocurre en 

circunstancias 

excepcionales. 

El evento no se ha 

presentado en los 

últimos cinco (5) 

años 

1 

Improbable Puede ocurrir. 

El evento se 

presentó una vez 

en los últimos 5 

años. 

2 

Posible 
Es posible que 

suceda. 

El evento se 

presentó una vez 

en los últimos 2 

años 

3 
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Descriptor Descripción Frecuencia Valor 

que pueden 

determinar que el 

riesgo se presente). 
Probable 

Es viable que el 

evento ocurra en 

la mayoría de los 

casos. 

El evento se 

presentó una vez 

en el último año. 

4 

Casi 

Seguro 

Se espera que el 

evento ocurra en 

la mayoría de las 

circunstancias. 

Es muy seguro 

que se presente. 

El evento se 

presentó más de 

una vez al año 

5 

 

 

  Descriptor Descripción Frecuencia Valor 

Im
p

a
c
to

 

Son las 

consecuencias o 

efectos que 

puede generar la 

materialización 

del riesgo de 

corrupción en la 

entidad. 

 

Moderado 

Genera 

medianas 

consecuencias 

sobre la 

entidad. 

 
5 

Mayor 

Genera altas 

consecuencias 

sobre la 

entidad. 

 
10 

Catastrófico 

Genera 

consecuencias 

desastrosas 

para la entidad. 

 
20 

 

El resultado se ubicará en la siguiente matriz 

Resultados de la calificación del Riesgo de Corrupción 

Probabilidad Puntaje Zona de riesgo de corrupción 

Casi Seguro 5 
25 

Moderada 

50 

Alta 

100 

Extrema 

Probable 4 
20 

Moderada 

40 

Alta 

80 

Extrema 

Posible 3 
15 

Moderada 

30 

Alta 

60 

Extrema 
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Improbable 2 
10 

Baja 

20 

Moderada 

40 

Alta 

Rara Vez 1 
5 

Baja 

10 

Baja 

20 

Moderada 

Impacto Moderado Mayor Catastrófico 

Puntaje 5 10 20 

 

 

Para definir el tratamiento del riesgo es importante considerar el apetito al riesgo de la 

organización, pues de definición de este es lo que determinará en últimas como la 

empresa asumirá el riesgo residual. 

Según la medición de la probabilidad e impacto de un riesgo residual de proceso, se 

tomarán las acciones respectivas así: 

 Nivel Bajo: Se ASUMIRÁ el riesgo y se administrará por medio de las actividades 

propias del proceso asociado, y su control y registro de avance, se realizará en el 

reporte mensual de su desempeño. 

 

 Nivel Moderado: Se establecerán acciones de Control Preventivas, que permitan 

REDUCIR la probabilidad de ocurrencia del riesgo, se administrarán mediante 

seguimiento BIMESTRAL y se registrarán sus avances en el Sistema de Planificación 

Institucional- SGI. 

 

 Nivel Alto: Se deberá incluir el riesgo tanto en el Mapa de Riesgo del Proceso, como 

en el Mapa de Riesgo Institucional y se establecerán acciones de Control Preventivas, 

que permitan EVITAR la materialización del riesgo. La Administración de estos riesgos 

será con periodicidad sugerida al menos MENSUAL y su adecuado control se 

registrará en el Sistema de Planificación Institucional- SGI. 

 

 Nivel Extremo: Se incluirá el riesgo en el Mapa de Riesgo del Proceso y en el Mapa 

de Riesgo Institucional, se establecerán acciones de Control Preventivas y correctivas, 

que permitan EVITAR la materialización del riesgo. La Administración de estos riesgos 

será con periodicidad mínima MENSUAL y su adecuado control se registrará en el 

Sistema de Planificación Institucional- SGI. Adicionalmente se deberán documentar al 

interior del proceso, planes de contingencia para tratar el riesgo materializado, con 

criterios de oportunidad, evitando el menor daño en la prestación del servicio; estos 

planes estarán documentados en las políticas de operación de cada proceso. 
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Subcomponente / procesos Meta o producto Responsable Fecha programada Observaciones

1.1
Socialización al personal sobre la política de gestión 

del riesgos.

100 % de los líderes de 

procesos capacitados.
Jefe de Planeación 31/12/18

1.2

Socialización dentro de los procesos de inducción y 

re inducción al personal, sobre la política e 

inventario de riesgos.

100% del personal con 

inducción o re inducción.
Jefe de Planeación 31/12/18

Subcomponente / proceso 2

Construcción del Mapa de 

Riesgos de Corrupción

2.1

Revisión y actualización del mapa de riesgos, 

incluyendo riesgos de corrupción, acorde a las 

actualizaciones y mejoras de los procesos.

Mapa de riesgos de los 

procesos actualizado.
Jefe de Planeación 31/12/18

3.1
Integrar el mapa de riesgos en el material de 

inducción y re inducción.

Contenido integrado al 

material de inducción y re 

inducción.

Gestión Humana 30/6/18

3.2

Socializar en los Comités Primarios el mapa de 

riesgos y la evaluación a los mismos, de forma 

periódica.

100 % de los líderes de 

procesos con socialización 

del avance de la gestión del 

riesgo.

Jefe de Planeación 31/12/18

4.1
Revisar los riesgos y los controles asociados a los 

mismos en cada proceso.

Informe de hallazgos sobre 

los riesgos.
Jefe de Planeación

30/06/2018 - 

31/12/2018

4.2

Realizar ajustes a los controles y sus respectivos 

procesos, de acuerdo a las necesidades 

presentadas en la revisión de los riesgos.

Informe de procesos que se 

impactarán con ajustes a 

controles.

Gestión de Calidad 
30/06/2018 - 

31/12/2018

Subcomponente / proceso 5

Seguimiento
5.1

Reunión con Gestión Control y Gestión de Calidad, 

para revisar y proponer planes de mejoramiento.

Acta de reunión y planes de 

mejora.
Jefe de Planeación 31/12/18

Actividades

Subcomponente / proceso 1

Política de Administración de 

Riesgos

Subcomponente / proceso 4

Monitoreo y revisión

Subcomponente / proceso 3

Consulta y divulgación

Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano

Componente 1: gestión del Riesgo de Corrupción - Mapa de Riesgos de Corrupción
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11.2. Racionalización de Trámites. 

 

Savia Salud EPS cuenta con los procedimientos internos de calidad de satisfacción del 

cliente, PQRD y el manejo de la información mediante la página de la Entidad y sus 

publicaciones oficiales (“TRANSPARENCIA” y “ATENCIÓN AL AFILIADO”). También 

cuenta con Gestores en las 117 oficinas de Atención al Ciudadano para todos sus 

Usuarios o Afiliados de los Municipios del Departamento de Antioquia, donde hace 

presencia la EPS, además de la línea telefónica para tal fin. 

 

Nuestro compromiso es identificar y satisfacer las necesidades del cliente interno y 

externo de manera oportuna, accesible, equitativa, confiable y segura, con talento 

humano comprometido y competente, enmarcado en la implementación del ciclo PHVA 

(Planear, Hacer, Verificar y Actuar) con miras a lograr siempre la fidelización y 

satisfacción de los usuarios. 

 

Al interior de Savia Salud EPS, se cuenta con la identificación de los trámites, los cuales 

están incorporados en la plataforma virtual y son ágiles en su funcionamiento, pertinentes, 

oportunos y evitan hechos de corrupción. Alineados con el Decreto 019 de 2012 

(antitrámites) y procedimientos administrativos que buscan la socialización, priorización y 

que son ajustados constantemente para mejorar la atención al ciudadano. 

 

La mejora constante en costos, tiempos, pasos, procesos, procedimientos y la utilización 

de la tecnología al alcance de Savia Salud EPS nos llevan a resultados esperados que 

terminan con el aumento de seguridad, información disponible y satisfacción del usuario o 

ciudadano. 
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INICIO

de/mm/a

FIN

de/mm/a

1
Autorizaciones, 

afiliaciones y PQRD
Tecnológica 

Descongestión de las 

oficinas de atención
En ejecución

Disponer en línea instructivos 

para la realización de trámites 

y servicios por parte del 

afiliado

Ciudadano
Aseguramiento

Comunicaciones
2/4/18 31/12/18

2 Afiliaciones Tecnológica 

Ejecutar la 

implementación del 

Decreto 2353 de 2015 

en relación a las 

afiliaciones en Línea

En ejecución

Implementar las afiliaciones 

en línea de acuerdo a lo 

establecido en el Decreto 

2353 de 2015

Ciudadano Aseguramiento 1/2/18 31/12/18

3 Gestión de PQRD Tecnológica 
Fortalecer la ejecución 

de la línea 018000.

Diferentes 

canales para 

recibir PQRD

Automatizar las solicitudes de 

información (estado de 

afiliación, estado de 

autorización, IPS asignada, 

etc.).

Ciudadano

Atención al 

ciudadano 

Gestión de la 

tecnología

1/2/18 31/12/18

BENEFICIO 

AL 

CIUDADANO 

Y/O ENTIDAD

DEPENCENCIA 

RESPONSABLE

FECHA REALIZACIÓN

No Observaciones

NOMBRE DEL 

TRÁMITE, PROCESO O 

PROCEDIMIENTO

TIPO DE 

RACIONALIZACIÓN

ACCIÓN ESPECÍFICA 

DE 

RACIONALIZACIÓN

SITUACIÓN 

ACTUAL

DESCRIPCIÓN DE LA 

MEJORA A REALIZAR AL 

TRÁMITE, PROCESO O 

PROCEDIMIENTO

PLANEACIÓN DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACIÓN
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11.3. Rendición de Cuentas 

 

“Deber que tienen las autoridades de la administración pública de responder 

públicamente, ante las exigencias que haga la ciudadanía por el manejo de los recursos, 

las decisiones y la gestión realizada en el ejercicio del poder que les ha sido delegado”; 

en Savia Salud EPS se da cumplimiento a la Circular Única de la Supersalud y de 

acuerdo a lo anterior; se hace el proceso anual de rendición de cuentas, esto con el fin de 

brindar a la ciudadanía en general información de la gestión de las principales áreas de la 

EPS y reafirmar la transparencia con la cual se desarrollan todos sus procesos. Así 

mismo, el proceso de información se desarrolla periódicamente mediante las reuniones de 

avance que se presentan a la Junta Directiva y la socialización de la gestión con la 

Asociación de Usuarios. La información de la EPS, en cuanto al avance de la gestión se 

puede consultar en la página web de la EPS2. 

 

“En todo caso, las entidades señaladas en este artículo tendrán que rendir cuentas de 

manera permanente a la ciudadanía, bajo los lineamientos de metodología y contenidos 

mínimos establecidos por el Gobierno Nacional, los cuales serán formulados por la 

Comisión Interinstitucional para la Implementación de la Política de rendición de cuentas 

creada por el CONPES 3654 de 2010. (Artículo 78 de la Ley 1474 de 2011). Al igual con 

el artículo 48 de la Ley 1757 de 2015, “por la cual se dictan disposiciones en materia de 

promoción y protección del derecho a la participación democrática”, “la rendición de 

cuentas es un proceso mediante los cuales las entidades de la administración pública del 

nivel nacional y territorial y los servidores públicos, informan, explican y dan a conocer los 

resultados de su gestión a los ciudadanos, la sociedad civil, otras Entidades públicas y a 

los organismos de control”, expresión de control social que comprende acciones de 

petición de información y de explicaciones, evaluación de la gestión, y que busca la 

transparencia de la gestión administrativa pública para lograr la adopción de los 

principios de buen gobierno. Es un ejercicio permanente y transversal que se orienta a 

afianzar la relación Estado-ciudadano, vinculando a la ciudadanía en la construcción de 

lo público. 

 

 

 

  

                                                           

2
 Web de Savia Salud EPS. Sección Transparencia. 

http://www.saviasaludeps.com/transparencia/PID/511/ev/1/CategoryID/28/CategoryName/Gesti%C3%B3n 

http://www.saviasaludeps.com/transparencia/PID/511/ev/1/CategoryID/28/CategoryName/Gesti%C3%B3n
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Subcomponente / 

procesos
Meta o producto Responsable

Fecha 

programada
Observaciones 

1.1

Definir una estructura y los lineamientos de la 

información que se debe recopilar de cada proceso y 

área para la presentación del informe de rendición de 

cuentas.

100% de los líderes de proceso y áreas 

informados de los lineamientos para el informe 

de rendición de cuentas

Jefe de Planeación 31/1/18

1.2
Proveer la información solicitada para el informe de 

rendición de cuentas
Información entregada por todos los líderes Todos las áreas

28/02/2018 - 

28/02/2019

2.1
Realizar invitación a los representantes de los usuarios 

que asistirán a la rendición de cuentas
Representantes de los usuarios invitados Atención al ciudadano 

28/02/2018 - 

28/02/2019

2.2 Realizar la audiencia pública de rendición de cuentas
Presentación del informe de rendición de 

cuentas, con acta de asistencia
Calidad 30/4/18

2.3
Publicar en el sitio web de la EPS el informe de 

rendición de cuentas
Publicación en página web de la EPS Comunicaciones 30/4/18

3.1

Socializar en los medios de comunicación internos el 

PAAC, mencionando la importancia de realizar 

informes o reportes sobre la gestión de cada proceso

Piezas Publicitarias Comunicaciones y Planeación 31/12/18

3.2

Realizar presentación del avance de los Planes 

Operativos de cada Área, de forma periódica, 

enfatizando en el cumplimiento de los objetivos 

estratégicos

Presentación de informes de gestión Planeación y Calidad 31/12/18

Subcomponente 4

Evaluación y 

retroalimentación a 

la gestión 

institucional

4.1

Realizar seguimiento a los planes de mejora derivados 

de las distintas auditorias, con miras a dar 

cumplimiento a los observaciones realizadas en la 

rendición de cuentas y a la mejora continua de la EPS.

Informes de resultados sobre el Plan de 

Mejoramiento
Jefe de Calidad 31/12/18

Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano

Subcomponente 2

Diálogo de doble vía 

con la ciudadanía y 

sus organizaciones

Subcomponente 3

Incentivos para 

motivar la cultura de 

la rendición y 

petición de cuentas

Actividades

Subcomponente 1

Información de 

calidad y en lenguaje 

comprensible

Componente 3: rendición de cuentas
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11.4. Mecanismos para mejorar la Atención al Ciudadano. 

 

La Asamblea General de Accionistas, la Junta Directiva, la Gerencia y demás 

colaboradores con capacidad decisoria observarán parámetros de gestión eficiente y 

eficaz que sean medibles a fin de mejorar siempre los procesos adelantados al interior de 

la Entidad, desarrollando en consecuencia el deber de evaluación, seguimiento, 

levantamiento de brechas y adopción de medidas de acción, como lineamientos propios 

del Gobierno Corporativo y adquiriendo una capacidad de autoanálisis, autocrítica positiva 

y generación de soluciones para superar las inconformidades detectadas. 

 

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los trámites y servicios que 

presta SAVIA SALUD EPS, para mejorar la satisfacción de sus afiliados y facilitando el 

ejercicio de sus derechos. Desarrollados en el marco de la Política Nacional del Programa 

Nacional de Servicio al Ciudadano - PNSC (Conpes 3785 de 2013) Ente rector de dicha 

política, por el cual se definió un Modelo Público Eficiente al Servicio del Ciudadano, 

que pone a este como eje central de la administración pública y reúne los elementos 

principales a tener en cuenta para mejorar la efectividad y eficiencia de las Entidades, 

garantizando el servicio que se presta al ciudadano, que responda a sus necesidades y 

expectativas. Se trata de una labor integral con total articulación al interior de la EPS, 

compromiso expreso de la Alta Dirección, gestión de los recursos necesarios para el 

desarrollo de las diferentes iniciativas que buscan garantizar el ejercicio de los derechos 

de los ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta del Estado. 
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Subcomponente Meta o producto Responsable
Fecha 

programada
Observaciones 

Subcomponente 1

Estructura administrativa 

y Direccionamiento 

estratégico

1.1

Fortalecer la integración del proceso de 

Atención al Ciudadano con los demás 

procesos que intervienen en las necesidad 

de salud del afiliado, como son Gestión del 

Riesgo, Aseguramiento, Acceso, entre 

otros.

Informe de PQRD mensual Atención al ciudadano 31/12/18

2.1
Fortalecimiento de las infraestructura física 

de las sedes de SAVIA SALUD EPS

Informe de diagnostico, propuestas de mejora 

y acciones.
Administrativa 31/12/18

2.2

Promoción del sitio Web y redes sociales 

con los contenidos de interés de los 

usuarios

Informe de estadísticas de visitas a los 

medios digitales
Comunicaciones 31/12/18

2.3
Fortalecimiento tecnológico de la línea 

018000

Automatización para solicitudes de 

información a través de la línea 018000

Atención al ciudadano 

Gestión de la tecnología
31/12/18

2.4

Realizar mejoras al proceso de Atención al 

Ciudadano, documentando los protocolos 

de atención para los diferentes canales

Procesos actualizados
Atención al ciudadano

Calidad
31/12/18

3.1
Verificación de funciones de gestores de 

oficinas
Actas de verificación de funciones Aseguramiento 30/4/17

3.2
Capacitación en el PAAC como componente 

del proceso de inducción.
Evaluación de inducción Gestión Humana 31/12/18

3.3

Capacitación en temas de atención al 

usuario y buen servicio, dirigida al equipo de 

Gestores (personal de línea de frente)

Actas de asistencia Gestión Humana 31/12/18

3.4

Capacitación en temas de atención al 

usuario, buen servicio, y en procesos de 

Atención al Usuario de Savia Salud EPS al 

personal de la línea 01800.

Actas de asistencia Atención al ciudadano 31/12/18

3.5 Capacitaciones al contact center Actas y presentaciones de capacitación Atención al ciudadano
30/06/2018

31/12/2018

4.1 Dara cumplimiento a la normatividad vigente Informes de cumplimiento de norma Aseguramiento 30/4/17

4.2

Enviar el informe de PQRD a todos lo 

lideres de procesos y publicarlo en el sitio 

web de la EPS

Informe de PQRD Atención al ciudadano 
31/12/2018 - 

mensual

5.1

Realizar las encuestas de satisfacción 

anual a los usuarios para conocer la 

percepción de nuestros afiliados.

Encuestas realizadas y el informe de la tasa 

global de satisfacción
Atención al ciudadano 31/12/18

5.2

Realizar campañas informativas sobre la 

responsabilidad de los colaboradores de 

Savia frente a los derechos de los 

ciudadanos

Piezas Publicitarias
Atención al ciudadano

Comunicaciones
31/12/18

Subcomponente 3

Talento Humano

Subcomponente 4

Normativo y 

procedimental

Subcomponente 5

Relacionamiento con el 

ciudadano

Actividades

Componente 4: atención al ciudadano

Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano

Subcomponente 2

Fortalecimiento de los 

canales de atención
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11.5. Mecanismos para la transparencia y acceso a la información 

 

Los mecanismos de divulgación y promoción del Plan anticorrupción y Atención al 

Ciudadano - PAAC entre colaboradores de SAVIA SALUD EPS, sus usuarios y entidades 

relacionadas, serán los siguientes: 

 

 Publicación en la página Web de la EPS, con un micrositio de Transparencia 

donde reposa la información de carácter público. 

 

 
 

 Las previsiones del presente Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano-PAAC 

se referirán en los documentos comerciales e institucionales, tanto externos como 

internos de Savia Salud EPS, indicando su carácter vinculante, en todo caso, 

atendiendo el relacionamiento institucional principalmente con terceros y/o grupos 

de interés. De igual manera, las previsiones recibirán referencia en los diferentes 

reglamentos, convenios y acuerdos internos de Savia Salud EPS. 

 

 De otro lado, para efectos de la promoción del Plan Anticorrupción y Atención al 

Ciudadano - PAAC, se adoptan las siguientes medidas, sin perjuicio de desarrollar 

e implementar otras que se consideren adecuadas para tales efectos: 

 

o Los colaboradores de la organización en instancias medias procurarán la 

referencia cotidiana a las previsiones de este Plan Anticorrupción y Atención al 

Ciudadano-PAAC para tenerlas presente en todo momento. 

o Realizar talleres de socialización con los trabajadores de la organización y con 

las asociaciones de usuarios sobre el alcance de las normas adoptadas en el 

presente Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano-PAAC y sus 

actualizaciones. 

o Realizar jornadas periódicas de promoción del Plan Anticorrupción y Atención 

al Ciudadano-PAAC que permitan generar una cultura de observancia del 

mismo a nivel interno, de manera que se refleje en la prestación de los 

servicios a usuarios y afiliados. 
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o Destinar un espacio en las reuniones de Junta Directiva para profundizar en 

las previsiones del Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano-PAAC, o 

establecer reuniones con la periodicidad que sea definida por este órgano 

para tal efecto. 

o Diseñar y publicar boletines, carteleras, cartillas u otras herramientas 

promocionales de las previsiones del Plan Anticorrupción y Atención al 

Ciudadano-PAAC Corporativo de SAVIA SALUD EPS, con destino no solo a 

los colaboradores de la Entidad, sino también a los socios, usuarios, 

proveedores y demás instituciones relacionadas. 
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Subcomponente Meta o producto Responsable Fecha programada Observaciones 

1.1
Disponibilidad de información a través 

de medios electrónicos 
Evidencias de Publicación Comunicaciones Permanente

1.2

Micro sitio de "Transparencia y acceso a 

la información pública". Actualización 

permanente de la ley de transparencia

Micro sitio publicado y actualizado
Secretaria General

Comunicaciones
Permanente

1.3
Socializar los componentes del PAAC 

con los líderes de procesos 
Presentación y lista de asistencia Jefe de Planeación 31/12/18

Subcomponente 2

Lineamientos de 

transparencia pasiva

2.1
Atención oportuna a las peticiones y 

requerimientos de información

Responder en los términos de ley el 100% de las 

solicitudes de información.
Secretaria General Permanente

3.1
Fortalecer el proceso de gestión 

documental
Proceso y procedimientos actualizado

Administrativa

Calidad
31/8/18

3.2
Actualizar Tablas de Retención 

Documental de cada área
TRD actualizadas Administrativa 30/11/18

Subcomponente 4

Criterio diferencial de 

accesibilidad

4.1
Divulgar la información y formatos en 

diferentes alternativas diferenciales
Formatos y publicaciones Comunicaciones Permanente

Subcomponente 5

Monitoreo del acceso a la 

información pública

5.1
Seguimiento periódico a las condiciones 

de acceso a la información pública
Informe de evaluación y seguimiento Comunicaciones 31/12/18

Subcomponente 1

Lineamientos de 

transparencia activa

Subcomponente 3

Elaboración de 

instrumentos de gestión 

de la información

Actividades

Componente 5: transparencia y acceso a la información

Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano
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11.6. Iniciativas Adicionales 

 

11.6.1. Sistema de gestión ética 

 

Savia Salud EPS reconoce como de máxima y primordial importancia estratégica, la 

adopción de normas de comportamiento ético de orden autoimpositivo que vincule a todas 

las instancia de colaboración y que fije de manera indeleble el comportamiento de sus 

colaboradores, así como de los representantes y directores de Savia Salud EPS, la cual 

se orienta al servicio y a la satisfacción de sus afiliados o ciudadanos. Por tanto, los 

sistemas de gestión de calidad, de control a la gestión, normativa interna y las decisiones, 

se adoptarán sobre la base de procesos y procedimientos prestablecidos inspirados por 

los principios, valores y objetivos estratégicos de Savia Salud EPS. 

 

11.6.2. Medidas anticorrupción en el sector salud 

 

Aunado a las previsiones y medidas que se adoptan mediante el presente Plan 

Anticorrupción y Atención al Ciudadano - PAAC de manera autónoma, con el fin de 

procurar un comportamiento ético y transparente en el funcionamiento de Savia Salud 

EPS, también se acogen y se determinan como aplicables para la Entidad y todos sus 

colaboradores en los diferentes niveles, las medidas y prohibiciones que prescribe el 

Estatuto Anticorrupción, Ley 1474 de 2011 y demás normas relativas a este tipo en el 

sector salud, así como las normas que las modifiquen, adicionen o complementen, de 

manera adicional a las que se encuentra sujeta legalmente dada su naturaleza y objeto. 

Igualmente se somete a las prohibiciones referidas a la gestión de intereses privados por 

parte de los colaboradores luego de la dejación de su cargo en los términos previstos en 

dicho Estatuto Anticorrupción, con independencia de la naturaleza, régimen jurídico 

aplicable a Savia Salud EPS en la materia, y a la naturaleza y régimen de vinculación de 

sus empleados y colaboradores. 

11.6.3. Conflicto de interés - concepto básico y mecanismo de mitigación de 

sus efectos 

 

Se entiende para efectos del presente Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano - 

PAAC, como conflicto de interés la circunstancia actual o futura que se le presenta a una 

persona con capacidad de decidir o influir en una decisión de interés de Savia Salud EPS, 

y que por una condición o calidad externa, le genere intereses contrapuestos o en 

evidente contradicción influyan en su decisión o comportamiento. En estos casos, la 

persona que está inmersa en un conflicto de interés o aquel que lo conozca, está en la 

obligación de advertirlo con el fin de que sea apartado de la deliberación, decisión o 

incluso ejecución de la decisión referida. 
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Ello, sin perjuicio de las inhabilidades e incompatibilidades legales y estatutarias 

aplicables a este tipo de Entidades, según la normatividad vigente sobre la materia. 

 

En el caso de conflictos de interés, incompatibilidades e inhabilidades al interior de la 

Junta Directiva el procedimiento será el previsto en el Acuerdo No. 1 del Reglamento 

Interno de Junta Directiva o la norma interna que lo modifique. 

 

Savia Salud EPS desarrollará programas que promuevan la política de minimización de la 

ocurrencia de conflicto de interés, y establecerá las medidas que considere adecuadas, 

conducentes y eficientes para mitigar los conflictos de interés que se presenten en 

diferentes órdenes, procesos, actividades y prestación de servicios a cargo de la Entidad, 

según su naturaleza. 

11.6.4. Dádivas, regalos, prebendas, cortesías 

 

Se entenderán como tales los objetos o acciones susceptibles de valoración que se 

entreguen o pretendan entregarse por una persona (interno o externo) a un colaborador, 

consultor, contratista, accionista, consejero, entre otros, de Savia Salud EPS sin que haya 

mediado pago o remuneración de ésta última. 

 

Las directivas, colaboradores, consultores, contratistas, consejeros y accionistas de Savia 

Salud EPS, se abstendrán siempre y sin excepciones, de recibir dádivas, regalos, 

prebendas o cortesías, en razón al ejercicio de sus funciones dentro de la Entidad. 

11.6.5. Previsiones de gestión ética sobre el manejo de la información. 

 

Savia Salud EPS preverá en todo  momento y ante cualquier Entidad, persona o autoridad 

con la que tenga relación de intercambio de información sensible, los llamados a la 

confidencialidad, el respeto de la reserva y de la intimidad de las personas que se 

encuentran bajo su garantía, guardando estricto cuidado en la utilización, divulgación, 

sistematización y publicación de información considerada como sensible, confidencial y 

estratégica, por tanto reservada. Tendrá especial cuidado en la información del estado de 

salud de sus afiliados o ciudadanos, la información societaria de sus clientes o 

proveedores y demás datos o información a la que con ocasión de su relacionamiento o 

cumplimiento de funciones llegue a acceder. 

11.6.6. Previsiones de gestión ética sobre el uso de los bienes. 

 

Sin perjuicio de las obligaciones de manejo y administración de los recursos puestos a su 

disposición, Savia Salud EPS por medio de sus colaboradores y a todas las instancias y 

niveles, dará un buen y eficiente uso de sus recursos y bienes, disponiéndolos para el 

servicio y cumplimiento de sus deberes legales y misionales, evitando prácticas o 
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conductas ineficientes, ineficaces, antieconómicas, desleales o irregulares, que 

provoquen la depreciación o pérdida de sus bienes ya sea tangibles o intangibles. 

 

De los derechos y limitaciones de uso de bienes propios y ajenos, se dejarán acuerdos 

expresos entre las partes. 

11.6.7. Previsiones de gestión ética sobre el relacionamiento de Savia Salud 

EPS y sus colaboradores con entes, personas y entidades externas. 

 

 Savia Salud EPS y sus colaboradores, asesores y consultores evitarán el 

relacionamiento con personas o instituciones que no observen los valores éticos 

acogidos como normas de comportamiento social, y que por el contrario, actúen 

por fuera del marco de la ley y las buenas costumbres. 

 Savia Salud EPS actuará en beneficio de sus afiliados a fin de que sus mejores 

condiciones redunden en situaciones de bienestar a sus asegurados. 

 De toda actuación, proceso o comportamiento institucional se dejará evidencia 

documental propendiendo porque su conducta sea transparente y coherente, 

evitando la elusión o evasión de controles internos o externos. 

 Guardará estricta observancia a las órdenes y recomendaciones de las 

autoridades públicas o de las instancias de su Gobierno. 

 Observará de manera íntegra los principios de la sana competencia. 

 Rehusará cualquier regalo, dádiva, prebenda o beneficio particular en detrimento 

de los intereses corporativos. De igual manera, evitará brindar regalos o 

prebendas con igual propósito. 

 Será cautelosa y prudente en los asuntos propios de la administración de los 

recursos públicos puestos a su cargo. 

 Cubrirá los gastos de viáticos o viajes de sus colaboradores a fin de evitar el 

relacionamiento personal o institucional que mengüe su independencia a la hora 

de tomar bienes o adoptar decisiones de orden comercial o institucional. 

 Manejará con la máxima diligencia y cuidado sus cuentas y bienes, garantizando 

procesos, herramientas y salvaguardas que le permitan mantenerlos indemnes. 

 Comunicará a las instancias competentes cualquier situación irregular o delictuosa 

de la que tenga conocimiento. 

 Guardará absoluta tolerancia por convicciones de creencia, orientación sexual, 

condición social, sin propiciarlas o difundirlas al interior de la Organización. 

 En caso de ser posible, la cercanía o parentesco o afinidad con algún proveedor o 

sector de interés se dará en igualdad de condiciones del mercado, sin otorgar 

privilegio o ventaja por tal condición. 

 Respetará a sus compañeros, a sus superiores y a las autoridades. 
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 No trasmitirá información de la empresa ni divulgará o comentará asuntos 

corporativos sino siguiendo estrictamente los protocolos de información. 

 Comunicará cualquier situación de inhabilidad, incompatibilidad o conflicto de 

interés que se presente. 

 Será responsable y cuidadoso con el ambiente y el entorno. 

 Será respetuoso de las órdenes de autoridades administrativas y judiciales, a 

quienes atenderá sin dilación. 

11.6.8. Comité y línea ética 

 

En Savia Salud EPS es esencial para nuestra operación tener la confianza de nuestros 

afiliados, nuestra red de proveedores y accionistas, conservando la calidad de los 

servicios en los más altos estándares éticos, acorde con las normas. Con base en ello, se 

creó un Comité de Ética, con unas funciones claras, en pro de la transparencia, que 

permita a los usuarios o ciudadanos en general garantizar el uso adecuado de los 

recursos. 

11.6.9.  Funciones principales del comité 

 

Las funciones principales del Comité de Ética de Savia Salud EPS son: 

 

 Promover el conocimiento del Código de Ética y su adopción. 

 Validar el cumplimiento del objeto social de Savia Salud EPS, en correspondencia 

con su direccionamiento estratégico y los principios del SGSS. 

 Analizar y adoptar mecanismos y acciones que impidan la ocurrencia de conflictos 

de interés. Y si lo hubiere se realiza el proceso previsto en el artículo No. 1 del 

Reglamento Interno de Junta Directiva. 

 Analizar libre y objetivamente cada denuncia, dejando la respectiva evidencia 

documental. 

 Velar por la estricta observancia a las órdenes y recomendaciones de las 

autoridades públicas y de gobierno. 

 Retroalimentar a los dueños de los procesos de aquellos eventos que puedan 

llegar a afectar los recursos públicos y recomendar los controles o medidas de 

implementación de los mismos. 

 Orientar y apoyar las investigaciones internas o externas que sean necesarias 

para el esclarecimiento de denuncias. 

11.6.10. Canales para la recepción de quejas 

 

Los usuarios o ciudadanos, servidores de la Organización y la comunidad en general, 

podrán elevar quejas o denuncias a través de los siguientes canales: 
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 Línea Ética de Savia Salud EPS, virtual en la web: 

http://saviasaludeps.com/?post_type=quienes-somos&p=634 

 Correo electrónico exclusivo para las denuncias: lineaetica@saviasaludeps.com. 

 Línea 01 8000 423 683 y línea local 4481747 

11.6.11. Protección de los denunciantes 

 

 La Organización se asegurará de que no habrá consecuencias como resultado de 

elevar o expresar una inquietud de buena fe. 

 Acciones disciplinarias y violaciones al Plan Anticorrupción y Atención al 

Ciudadano-PAAC. 

 El incumplimiento, será objeto de medidas disciplinarias que podrán incluir el 

despido, acorde con lo establecido en el Reglamento Interno de Trabajo. 

11.6.12. Política de publicidad y divulgación del plan anticorrupción y 

atención al ciudadano – PAAC. 

 

Savia Salud EPS publicará al interior y exterior de la Organización, sus principios, valores, 

objetivos y estrategias, disposiciones, procedimientos y reglas contenidas en el presente 

Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano - PAAC, base de la Cultura de Buen 

Gobierno Corporativo que se pretende establecer en la Entidad, a fin de que cada uno de 

sus colaboradores lo conozca y lo aplique en el ejercicio diario de sus funciones y en la 

prestación de sus servicios. 

 

La publicidad del Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano - PAAC estará 

disponible de forma permanente en la página Web de la Entidad, de manera que pueda 

ser consultado por los colaboradores de esta, los usuarios o ciudadanos, así como los 

socios, las  autoridades de control, y por el público en general. 

 

12.  Responsable de la divulgación y promoción del plan anticorrupción y 

atención al ciudadano - PAAC entre colaboradores de Savia Salud EPS, sus 

usuarios y entidades relacionadas. 

 

La Gerencia deberá velar por la divulgación, socialización, publicación y promoción al 

interior de la Organización, a sus socios, usuarios, proveedores y demás instituciones 

relacionadas, de las previsiones contenidas en el presente Plan Anticorrupción y Atención 

al Ciudadano - PAAC, con los siguientes propósitos: 

 

 Al interior de la Entidad, a fin de garantizar que cada uno de sus colaboradores lo 

conozcan y lo apliquen en el ejercicio diario de sus funciones y en la prestación de 

los servicios. 

 

http://saviasaludeps.com/?post_type=quienes-somos&p=634
mailto:lineaetica@saviasaludeps.com
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 A los socios a fin de que lo conozcan entre sí y a las instituciones con las que 

apoyan su gestión institucional y contractual, con el fin de crear el vínculo de 

relacionamiento ético y corporativo, que deberá irradiar todo comportamiento 

corporativo de Savia Salud EPS en cuanto al PAAC. 

 A sus usuarios para el control en la gestión de Savia Salud EPS en la aplicación 

del PAAC. 

 A sus proveedores y demás instituciones relacionadas para vincularlas como 

partícipes en los procesos y procedimientos tendientes a garantizar la aplicación 

del Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano - PAAC adoptado por Savia Salud 

EPS. 

 

PARÁGRAFO: como medidas de divulgación del presente PAAC, la Gerencia hará la 

presentación del mismo en las instancias oficiales que considere conveniente, oportuno y 

eficiente hacerlo, con la finalidad de dar a conocer a la sociedad en general sobre la 

existencia del PAAC Corporativo que Savia Salud EPS desarrolla. 

 

 Realizar jornadas periódicas de promoción del Plan Anticorrupción y Atención al 

Ciudadano - PAAC que permitan generar una cultura de observancia del mismo a 

nivel interno, de manera que se refleje en la prestación de los servicios a usuarios 

y afiliados. 

 Destinar un espacio en las reuniones de Junta Directiva para profundizar en las 

previsiones del Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano - PAAC, o establecer 

reuniones con la periodicidad que sea definida por este órgano para tal efecto. 

 Diseñar y publicar boletines, carteleras, cartillas u otras herramientas 

promocionales de las previsiones del Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 

- PAAC Corporativo de Savia Salud EPS, con destino no solo a los colaboradores 

de la Entidad, sino también a los socios, usuarios, proveedores y demás 

instituciones relacionadas. 

 

13.  Seguimiento al plan anticorrupción y de atención al ciudadano – PAAC. 

 

13.1. Mecanismos de evaluación y seguimiento para el logro de los fines de 

la gestión 

 

Los mecanismos de seguimiento y control son: 

 

 La Autoevaluación: orientada a conocer el autoconcepto o autopercepción. 

 

 La Evaluación del Desempeño: cuya órbita vinculará la visión externa del 

evaluado, de esta evaluación se formularán decisiones y estrategias de mejora. 
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 Evaluación Institucional de Gestión: es el mecanismo de y que es producto de 

los controles antedichos, orientados de los indicadores adoptados y el plan 

estratégico que redundará en los resultados de gestión, que deberá ser informado 

a las instancias que tienen relación con el cumplimiento del objeto social y el logro 

de los objetivos de Savia Salud EPS. 

 

Igualmente, los indicadores a adoptar y desarrollar buscarán determinar la existencia, 

aplicación y efectividad de: 

 

 Sistemas de planeación de las diferentes actividades, servicios, proceso, 

subprocesos u operaciones a cargo de la Entidad. 

 Mecanismos de selección de contratistas y proveedores. 

 Mecanismos de selección del recurso humano. 

 Mecanismos de evaluación del desempeño personal e institucional. 

 Estándares o normas técnicas de calidad en la prestación del servicio de salud. 

 Atención de Quejas, Peticiones y Reclamos en la prestación de sus servicios. 

 Mecanismos de planes de acción en todos los niveles de operación para la 

superación de brechas o inconsistencias. 

 

La verificación de la elaboración y de la publicación del PAAC está a cargo de Gestión 

Control. Así mismo el seguimiento y el control a la implementación y a los avances de las 

actividades asignadas en el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano-PAAC, 

teniendo en cuenta los siguientes aspectos: 

 

El seguimiento lo efectúa el Área de Gestión Control y deberá adelantarse con corte a las 

fechas: 

 

 30 de abril, 31 agosto y 31 de diciembre de cada año. 

 Se publicará dentro de los diez (10) primeros días hábiles de los meses de: mayo, 

septiembre y enero de cada año. 

 En casos de retrasos, demoras o algún tipo de incumplimiento detectados por el 

área de Gestión Control de las fechas establecidas en el cronograma del PAAC; 

pasará a informarle al responsable para que se realicen las acciones orientadas a 

cumplir la actividad de que se trate. 

 El área de Gestión control llevará el registro según su modelo de seguimiento. 
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Control de cambios  

VERSIÓN 
FECHA DE 

VIGENCIA 
NATURALEZA DEL CAMBIO 

01 19/01/2017 

Creación del documento. 

 

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

Director Gestión 

control 

Jefe de Planeación 

estratégica 

Gerente 

encargada 
 

02 09/05/2018 

Se actualizan las actividades de cada componente, dado que 

se proponen nuevas metas. 

ACTUALIZÓ REVISÓ APROBÓ 

Analista de 

Planeación 
Jefe de Planeación 

Comité de 

calidad 
 

03 13/09/2018 

Se realiza actualización gramatical a nivel general del 

documento y se modifican los componentes 1,2 y 5. 

ACTUALIZÓ REVISÓ APROBÓ 

Analista de 

Planeación 
Jefe de Planeación 

Comité de 

calidad 
 

 

 

 


