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Macroproceso

Gestion Estratégica

Proceso

Seguimiento y Evaluacion

Responsable

Jefe de Planeacion y Gestion del Conocimiento
Objetivo General

Elaborar el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano (PAAC), de manera que se
puedan detectar y prevenir hechos de corrupcién en el interior de Savia Salud EPS, dando
cumplimiento a lo dispuesto en el Estatuto Anticorrupcion o Ley 1474 de 2011, segun el

articulo 73 y al Decreto Reglamentario 2641 de 2012 y sus adiciones o modificaciones.
Objetivos Especificos

¢ Definir los lineamientos que describen los componentes del PAAC.
e Determinar el marco o fundamento normativo que aplica al PAAC y sus respectivos

riesgos y controles asociados en Savia Salud EPS.
Alcance

Este Plan es de obligatoria observancia y cumplimento por todos los colaboradores de la
Entidad en todos los municipios donde la organizacion tenga presencia Institucional o preste
algun servicio del aseguramiento en salud, ademas de toda su red contratada, tanto publica

y privada, lo mismo que su personal de apoyo y contratistas.
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Introduccién

Desde la constitucion de Savia Salud EPS en el afio 2013 y hasta la actualidad ha sido una
constante la Planeacion Estratégica de la Entidad, la observancia de la parte normativa de
la ley que le es aplicable y su Politica de Etica y Buen Gobierno plasmada en su codigo.

Con la elaboracion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano (en adelante PAAC),
se disefian e implementan una serie de estrategias para la deteccion y prevencion de la
posible materializacion de hechos que atenten contra la moralidad publica, el eficiente y
transparente manejo de los recursos publicos, prevenir y evitar cualquier acto de corrupcion;
lo mismo que hacer mas efectivo el acceso a los servicios que ofrece la organizacion con

criterios de oportunidad.

Se hace necesaria la elaboracién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al ciudadano
(PAAC) para la Entidad, cumpliendo los lineamientos de la Politica Anticorrupcion del
articulo 73 de la Ley 1474 de 2011; que es una herramienta de gestion con su mayor utilidad
en la deteccidon de problemas mas recurrentes y los beneficios generados en su aplicaciéon
y seguimiento. De tal forma que cumpla con su cardcter preventivo desde la estrategia

construida y actualizada anualmente.

Dicho Plan se desarrollard conforme al modelo propuesto en las normas y consta de los

siguientes componentes:

e Gestion del riesgo de corrupcion.

e Racionalizacion de tramites.

e Rendicién de cuentas.

e Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

¢ Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion.

e |niciativas adicionales.
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1. Marco Normativo

Disposiciones de Ley del cumplimento de las obligaciones que en materia de anticorrupcion
dicta la legislacién 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 Organizacion tenga presencia institucional en su caracter de
Aseguradora, para lo cual se precisan las siguientes disposiciones, asi:

1.1 Ley 1474 de 2011
1.1.1 Articulo 73. Plan Anticorrupcién y de Atencidén al Ciudadano

Cada Entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente
una estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencioén al ciudadano. Dicha estrategia
contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcién en la respectiva Entidad,
las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti-tramites y los

mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

Paragrafo. En aquellas Entidades donde se tenga implementado un sistema integral de
administracién de riesgos, se podra validar la metodologia de este sistema con la definida
por el Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra

la Corrupcion.
1.1.2 Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

En toda Entidad publica, debera 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 mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la Entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda Entidad publica debera existir un link
de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus

comentarios.
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Todas las Entidades Publicas deberan contar con un espacio en su pagina Web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la Entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio

publico.

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas quejas
para realizar la investigacion correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario

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

Paragrafo. En aguellas Entidades donde se tenga implementado un proceso de gestién de
denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas contra los estandares
exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha

contra la Corrupcion.
1.2 Decreto 2641 de 2012
Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011.

Que el 12 de julio de 2011, el Presidente de la Republica sancioné la Ley 1474 de 2011
“por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer 10s mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién
publica”.

Que en virtud de lo previsto en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, “cada Entidad del
orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano”, asignando al Programa Presidencial
de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion sefialar una

metodologia para disefiar y hacerle seguimiento a la estrategia.

Que igualmente el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 establece que “en toda Entidad
publica, debera 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 mision de la Entidad” correspondiendo al Programa
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Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion
sefalar los estandares que deben cumplir las Entidades publicas para dar cumplimiento a
lo alli establecido.

Que mediante el Decreto numero 4637 de 2011 se suprimi6 el Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién, y cre6 a su vez en
el Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica la Secretaria de
Transparencia, asignandole dentro de sus funciones, el “Sefialar la metodologia para
disefiar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha contra la corrupcion y de atencion al
ciudadano gque deberan elaborar anualmente las Entidades del orden nacional y territorial,
de conformidad con lo sefialado en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011...”7, asi como
también, “sefialar los estandares que deben tener en cuenta las Entidades publicas para la

organizacién de las unidades o dependencias de quejas, sugerencias y reclamos...”.

Los lineamientos de cinco politicas de desarrollo administrativo y el monitoreo y evaluacion

de los avances en la gestion institucional y sectorial.

Que el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano esta contemplado en el Modelo

Integrado de Planeacién y Gestion, que articula el quehacer de las Entidades.

La metodologia del documento “Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcion y
de Atencién al Ciudadano Versién 2”7, de la Secretaria de Transparencia (Decreto 4637 de
2015) del Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica (en adelante
Secretaria de Transparencia); los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 Estatuto
Anticorrupcion, reglamentados por el Decreto 2641 de 2012, compilado en el Decreto 1081
de 2015 (2.1.4.1 y siguientes),en su articulo 2.2.22.1 y siguientes establece que el PAAC
hace parte del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn; su Decreto 1083 de 2015 en su
Titulo 24 que regula el procedimiento para establecer y modificar los tramites 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
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano) articulos 2.1.4.1 al 2.1.4.7; al igual que la Ley
962 de 2005 (Ley anti trdmites) y el Decreto Ley 019 de 2012 (Decreto anti tramites), el
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articulo 52 de la Ley 1757 de 2015 (Promocién y proteccion al derecho a la participacion
ciudadana) y laLey 1712 de 2014 (Ley de transparencia y derecho a la informacion publica),
Ley 1755 de 2015 (Derecho fundamental de peticion). Todas estan orientadas a prevenir la

corrupcion.

El Decreto 1649 de 2014 (modifica la estructura del DAPRE) en su articulo 55 deroga el
Decreto 4637 de 2011 y en su articulo 15 da las funciones a la Secretaria de la
Transparencia para sefialar la metodologia para disefiar y hacer seguimiento al PAAC que
se deberan elaborar anualmente; Decreto 943 de 2014 (MECI) Articulos 1 y siguientes,
Decreto 1083 de 2015 articulos 2.2.21.6.1 y siguientes (Adopta la actualizacién del MECI).

1.3 Decreto 019 de 2012
1.3.1 Articulo 110, Historias Clinicas, paragrafo 3

En caso de liquidacién de una Entidad perteneciente al Sistema General de Seguridad
Social en Salud, responsable de la custodia y conservacion de las historias clinicas, esta
Entidad debera entregar al usuario o a su representante legal la correspondiente historia
clinica, para lo cual publicara como minimo dos (2) avisos en un diario de amplia circulacién
nacional con un intervalo de ocho (8) dias, en el cual se indicara el plazo y las condiciones
para que los usuarios retiren sus historias clinicas, plazo que podra extenderse hasta por

dos (2) meses mas, contada, a partir de la publicacién del tltimo aviso.

Ante la imposibilidad de su entrega al usuario o a su representante legal, el liquidador de la
empresa levantara un acta con los datos de quienes no recogieron dichos documentos, y
procederd a remitirla en cada caso a la ultima Entidad Promotora de Salud en la cual se
encuentre afiliado el usuario, con copia a la Direccion Seccional, Distrital o Local de salud
competente, la cual debera guardar archivo de estas comunicaciones a fin de informar al
usuario o a la autoridad competente, bajo la custodia de quien se encuentra la historia

clinica.

La Entidad Promotora de Salud (EPS) que reciba la historia clinica la conservara hasta por

el término previsto legalmente.
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A partir de enero 1 de 2013, la acreditacion de los beneficiarios de un cotizante, mayores
de 18 afios y menores de 25, que sean estudiantes con dedicacion exclusiva a esta
actividad, se verificara por la Entidad Promotora de Salud a través de bases de datos
disponibles que indique para el efecto el Ministerio de Salud y Proteccién Social, sin requerir
la acreditacion del certificado de estudios respectivos de cada Entidad de educacion.

1.3.2 Articulo 120. Tramite de autorizacién para la prestacién de servicios de
salud

Cuando se trate de la atencién ambulatoria, con internacion, domiciliaria, de urgencias e
inicial de urgencias, el trAmite de autorizacion para la prestacion de servicios de salud lo
efectuara, de manera directa, la institucion prestadora de servicios de salud IPS, ante la
Entidad promotora de salud, EPS. En consecuencia, ningln tramite para la obtencion de la

autorizacion puede ser trasladado al usuario.

El Formato Unico de Autorizacion de Servicios que debera ser diligenciado por las IPS y
regulara la autorizacion de otros servicios de salud, conforme a lo previsto en el presente
articulo, teniendo en cuenta la naturaleza del servicio, las condiciones de conectividad y la

zoha en que se presta el mismo.

1.3.3 Articulo 121. Tramite de reconocimiento de incapacidades y licencias de
maternidad y paternidad

El tramite para el reconocimiento de incapacidades por enfermedad general y licencias de
maternidad o paternidad a cargo del Sistema General de Seguridad Social en Salud, debera
ser adelantado, de manera directa, por el empleador ante las Entidades promotoras de
salud, EPS. En consecuencia, en ningun caso puede ser trasladado al afiliado el tramite

para la obtencion de dicho reconocimiento.
1.3.4 Articulo 123. Programacion de citas de consulta general

Las Entidades Promotoras de Salud (EPS), deberan garantizar la asignacion de citas de
medicina general u odontologia general, sin necesidad de hacer la solicitud de forma

presencial y sin exigir requisitos no previstos en la Ley. La asignacion de estas citas no
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podra exceder los tres (3) dias habiles contados a partir de la solicitud. De igual forma, las
EPS contaran con sistemas de evaluacion y seguimiento a los tiempos de otorgamiento de
citas que deberan reportarse a la Superintendencia Nacional de Salud y publicarse

periédicamente en medios masivos de comunicacion.

Paragrafo. El Ministerio de Salud y Proteccién Social podra determinar las excepciones a
lo dispuesto en este articulo para las zonas geograficas con restriccién de oferta de salud
y condiciones de acceso.

1.3.5 Articulo 124. Asignacidn de citas médicas con especialistas

La asignacion de citas médicas con especialistas debera ser otorgada por las Empresas
Promotoras de Salud en el término que sefale el Ministerio de Salud y Proteccién Social,
la cual sera adoptada en forma gradual, atendiendo la disponibilidad de oferta por
especialidades en cada region del pais, la carga de la enfermedad de la poblacion, la
condicién médica del paciente, los perfiles epidemioldgicos y demas factores que incidan

en la demanda de prestacion del servicio de salud por parte de la poblacién colombiana.
1.3.6 Articulo 125. Autorizaciones de servicios de salud

Las Entidades Promotoras de Salud (EPS), tendran la obligacion de contar con sistemas
no presenciales para autorizar los servicios de salud, de tal forma que el afiliado no tenga
gue presentarse nuevamente para recibir la misma. En ningin caso las autorizaciones
podran exceder los cinco (5) dias habiles contados a partir de la solicitud de la autorizacion.
De igual forma, las EPS contaran con sistemas de evaluacion y seguimiento de los tiempos
de autorizacibn que deberan reportarse a la Superintendencia Nacional de Salud y

publicarse periédicamente en medios masivos de comunicacion.
1.3.7 Articulo 131. Suministro de medicamentos

Las Entidades Promotoras de Salud (EPS), tendran la obligacion 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
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que se reclamen los medicamentos, las EPS deberan 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 asi lo autoriza.

2. Definiciones

Para los efectos de comprension del significado, alcance, y contenidos de algunos términos

utilizados en el presente Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano (PAAC), se adoptan

las siguientes definiciones:

PAAC: Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano.

Afiliados: son las personas cubiertas por la prestacion de los servicios que ofrece
Savia Salud EPS, bien sea a través del Régimen Contributivo o Subsidiado, y que
estando en cualquiera de los regimenes, tengan la calidad de cotizantes o de
beneficiarios.

Alta direccién: se denomina Alta Direcciébn a los cargos directivos que se
encuentran ubicados en la mas alta escala de jerarquia en la estructura
organizacional. En Savia Salud EPS se identifica como Alta Direccién 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 &nimo de permanencia.

Autoevaluacion: mecanismo de valoracion mediante el cual Savia Salud EPS
examina la gestidon que esta siendo ejecutada por cada uno de sus integrantes en
cuanto al Plan Anticorrupciéon y Atencion al Ciudadano (PAAC), como de la
Institucién en general, con miras a corregir fallos o inconsistencias, y estimular
correctivos, medidas de accién o actuaciones favorables a la EPS y al Ciudadano.
Brechas de la atencién en salud: se refiere a las imposibilidades de acceso al
servicio de salud que se presta a los afiliados o ciudadanos, asi como a las
dificultades encontradas en los procesos y procedimientos en la prestacién de dicho

servicio por parte de la Entidad.

Alianza Medellin Antioquia EPS — SAS NIT 900.604.350-0
Tel: (4) 4601674 Calle 45 # 55-45 Piso 13 Ed. Business Plaza Medellin — Antioquia
Email corporativo: atencionalciudadano@saviasaludeps.com
Para notificaciones de Tutelas: notificacionestutelas@saviasaludeps.com
Para notificaciones Judiciales: notificacionesjudiciales@saviasaludeps.com




9 Macroproces}o; Gestion Proceso: Seguimiento y Evaluacién | Cédigo OD-PN-07
Estratégica

SaV a Version 06

SALUDEPS | bl AN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO |-7e¢ha 29/01/2021

— PAAC - 2021 Pagina 14 de 41

Calidad de garante del servicio publico de salud: el servicio de salud, al

garantizar un derecho de caracter 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 funcion 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 publico 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, ademas de las IPS que tienen
contratos celebrados con la EPS para la atencion de los afiliados.

Cliente interno: se considera cliente interno a aquel integrante de la organizacion

cuya posicion en la prestacion del servicio lo obliga a depender del trabajo ejecutado

por otro. Para Savia Salud EPS son clientes internos:

- Los profesionales de la salud que dependen de la institucion para la prestacién
de sus servicios.

- Todo el personal administrativo que depende del suministro de informacion
sobre cada uno de los afiliados para el correcto suministro del servicio.

- Todo aquel integrante de Savia Salud EPS encargado de la ejecucién de una
tarea dentro del proceso de prestacion de los servicios que, en cualquier
momento determinado, requiera del apoyo de otras areas para ejecutar su tarea
en debida forma.

Colaborador: integrante de la cadena de prestacion del servicio cuya tarea

especifica dentro de la misma es diferente a la de los integrantes de la alta direccion,

es decir, toda aquella persona integrante de Savia Salud EPS cuya tarea difiere a
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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: calificacion 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 desempefio de su rol de control como Entidades estatales del orden
municipal y departamental.

Control interno: sistema integrado por el esquema de organizacion y el conjunto
de planes, métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de
verificacién y evaluacién adoptado por una Entidad para su propia revision, con el
fin de procurar que todas las actividades, operaciones y actuaciones, asi como la
administracién de la informacion y los recursos, se realicen de acuerdo con las
normas constitucionales y legales dentro de las politicas trazadas por la direccion.
Cultura de servicio: este concepto implica una estrategia corporativa donde
participan todos los niveles de Savia Salud EPS (alta direccion, administrativo y
operativo), en el cual se lleva a cabo un diagndstico profundo con el fin de establecer
claros indicadores de mejoramiento en la atencion al afiliado o ciudadano.
Directivo: persona natural cuyo cargo, y en especial la ubicacion 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
6rdenes a otras personas que hacen parte de la cadena de prestaciéon de los
servicios de la institucién, 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.
Gestidn 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

Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano (PAAC) en Savia Salud EPS, asi como de
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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. EIl grupo de interés se constituye por personas que, a partir de una
relacion construida con Savia Salud EPS, puede demandar de ella acciones u
omisiones con miras a evitar la materializacion de efectos desfavorables para si
mismos o para la misma Entidad. Para efectos de este Plan Anticorrupcién vy
Atencién al Ciudadano (PAAC) los grupos de interés son:

- Los afiliados o ciudadanos.

- Los socios, tanto de caracter publico 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.

Informacion privilegiada: informacion de propiedad de Savia Salud EPS no
accesible al publico en general, de la que dispone un grupo restringido de personas
por razén de su cargo, y cuya disposicién necesariamente debe estar dirigida a la
prestacion del servicio que presta la Entidad o a su administracion. Su utilizacion en
beneficio propio de aquellos que tienen acceso a ella, de sus allegados o de
cualquier tercero resulta ilegal.

Informacién 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 divulgacion se encuentra regulado por la Ley 1581 de 2012 “Por la cual se
dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales”.

Hacen parte de la informacion confidencial, por ejemplo, la historia clinica de un

afiliado o ciudadano, las patologias que padece, los tratamientos que recibe o ha
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recibido, informacién bancaria, y en general, toda aquella informacion 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 juridica, de naturaleza publica o privada, que pone
a disposicién de Savia Salud EPS recursos econémicos en dinero o en especie,
para el desarrollo y sostenimiento de su misién y vision.

Modelo de gestién y operacion: esquema o marco de referencia para la
administracion de Savia Salud EPS, de conformidad con su misién, vision y
principios.

Normas autocompositivas: pautas de actuacibn que no son impuestas por
autoridad ajena a Savia Salud EPS, sino que se crean y se adoptan autbnomamente
para la consecucion efectiva de unos fines predeterminados, acordes con la
prestacion del servicio de salud, u otros que ofrezca. Igualmente seran normas
autocompositivas aquellas que sean confeccionadas para la resolucion de un
conflicto interno de la Institucion o de ésta con otra persona natural o juridica ajena
a ella.

Organo de administracion u 6rgano administrativo: parte integrante de la
organizacién Savia Salud EPS, conformado por un nimero de personas con un peffil
de alta calidad profesional y humana, cuyas funciones y atribuciones a él conferidas
tienen como finalidad que, a través de su ejecucién, se cumplan los fines fijados por
la Entidad en razon de su actividad.

Personas y entidades externas: personas natural o juridica, de derecho publico o
privado, que en un momento determinado no hacen parte de la cadena de
prestacion del servicio de salud que dispensa Savia Salud EPS. En contraposiciéon
a las personas o Entidades externas, seran personas o Entidades internas todas
aquellas que desempefien algun papel en la atencién 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
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de la definicién de su filosofia, concepcidn, razén de ser, proyeccion a futuro, mision,
visién, principios y objetivos. La plataforma estratégica se encuentra integrada por:
Misidn, Vision, Principios, Valores y Objetivos Estratégicos.

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 adopcion de un método para el desarrollo de la actividad de
todos los funcionarios de la Entidad, con miras a generar altos estandares de calidad
y eficiencia.

Protocolo de comunicaciones: se trata del conjunto de pautas que posibilitan que
distintos érganos o departamentos que forman parte de Savia Salud EPS puedan
intercambiar informacién 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 juridica cuyo vinculo contractual con Savia Salud
EPS, le impone el abastecimiento de recursos necesarios para el normal y correcto
desarrollo de la prestacion de los servicios de la Entidad. Se entiende como
proveedor todo aquel que abastece bienes o0 servicios a la Institucion.

Rol: funcién u oficio que se encuentran llamados a cumplir distintos érganos 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 desempefiar tareas especificas
a cada uno de los distintos sectores en los cuales se divide la Entidad en sus

distintos drdenes (Alta Direccion, administrativo y operativo).
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3. Acciones preliminares al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
3.1 Contexto Estratégico

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

siguientes:

Falta de caracterizacion de la poblacién para el riesgo en salud, no adecuacién de la red a
las necesidades de la poblacion en tipo de servicios y nimero de servicios necesitados,
redundancias, duplicidades, errores, demoras 0 reproceso en las autorizaciones que
entorpecen el normal desarrollo del proceso, manipulacién de las bases de datos con el fin
de beneficiarse o beneficiar a otro, no suscribir el contrato o convenio, omitir la verificacion
de habilitacién 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 supervision del contrato o certificarla sin cumplir con el objeto del contrato

0 convenio; lo mismo que certificarla para favorecimiento propio o de un tercero.

En este mismo sentido, no liquidar los contratos o0 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 devolucion en procedimiento de cuentas médicas, omitir la
obligacion de recobros dentro de los términos de Ley, omitir la marcacion 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 atencién y otros), no validar los derechos del usuario
oportunamente, la no deteccion o no reporte de eventos o fallas de la atencion por parte de
los auditores concurrentes de una falla en la atencion en salud que de manera no intencional

produjo dafio o no; incluye los eventos y centinelas.

Igualmente en materia de contratacion, la ausencia de péliza de responsabilidad civil de las
IPS de la red de servicios (resultado de una falla en la atencién en salud que de manera no
intencional produjo dafio 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 adquisicion,

desde la planeacién de la compra, la entrega, aprobacion, recepcion, reparto y disposicion
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o dispensacion, sugerir o incidir en la compra de bienes y servicios sin consideracion al
criterio de calidad previsto y sin cumplimiento de especificaciones del producto,
desconocimiento e inobservancia del Manual de Contratacién de Savia Salud EPS y en
consecuencia no convocar la realizacion de reuniones evaluativas del Comité de Compras,
recibir dadivas u obsequios como ofrecimiento de terceros por compras o adquisicion de
bienes y servicios, no contar con un registro de proponentes debidamente aprobado por el

comité de compras.

En cuanto a los sistemas de informacion, se tiene un eventual riesgo en la gestion
inadecuada de la misma, identificar errbneamente un publico objetivo y/o segmentarlo
inadecuadamente, trasmitir mensajes inadecuados e inoportunos, elaborar y/o un plan
comunicacional ineficiente, errores y/o demoras en la presentacién de informes, falta de
continuidad en la atencién de los pacientes de patologias 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 patologias de alto costo y alto valor que

requieran medicamentos e insumos No PBS.

Otro de los eventuales riesgos esta en la falta de realizacion de auditorias internas y/o
seguimientos a los planes de mejora, falta de oportunidad en el reporte, seguimiento y
andlisis de los indicadores de calidad y propios de cada proceso, inoportunidad en la
respuesta de las PQRDSF, no contar con un reporte y registro oportuno y suficiente de las
novedades que afecten la base de datos de los afiliados, desarticulacion de la informacién
en los reportes que son fuente para toma de decisiones, acceso, manipulacién y divulgacion
de informacién sin autorizacion de la EPS, utilizacién de software maliciosos con fines
delictivos (dafios, pérdidas y fallas de los recursos tecnoldgicos), manipulacion de la
informacion de la Entidad en favor propio o de otro, registro de informacién errada en la
facturacion, disminucion del disponible por clientes en mora, corresponder con actos
delincuenciales en la inversion de fondos, pago de obligaciones no reales y/o valores que

no corresponden, acciones juridicas y/o conciliacion de glosas no presupuestadas.

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

contratacion y/o juridicos, incumplimiento de los requisitos para la contratacion en la etapa
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precontractual, contractual y post-contractual, prestacion de servicios, adquisicion de
bienes y/o servicios sin mediacién de contrato, contrato sin suscripcion y aprobacion de
pélizas (cumplimiento, calidad, salarios y prestaciones sociales, responsabilidad civil
extracontractual), no liquidacion de contratos segun criterios de legalidad, favorecimiento
propio o de un tercero con precios Yy un tiempo desproporcionado en el contrato; segun las
necesidades de la Entidad, manejo de la informacion privilegiada para beneficio propio o de
terceros, pagos indebidos, defraudar a terceros por manejo imprudente del presupuesto,
“magquillar” las cuentas ocultando la realidad financiera de la Entidad, fallas en la calidad de

la informacion.
3.2 Areas Responsables

La Gerencia de la EPS, la Subgerencia Desarrollo Organizacional, la Secretaria General,

la Subgerencia de Salud, Auditoria Interna General y la Subgerencia Financiera.
3.3 Presupuesto

Cada area tiene asignacion de los recursos presupuestales para el desarrollo de todas las
actividades propias y en cuanto al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano - PAAC

se derive.
3.4 Plataforma Estratégica
3.4.1 Misién

Somos una Entidad Administradora de Planes de Beneficios de Salud que gestiona el
aseguramiento de la poblacién pobre y vulnerable, para impactar en la calidad de vida de

sus afiliados.
3.4.2 \Visi6n

En el 2028 seremos la mejor alternativa de aseguramiento en régimen subsidiado para la

poblacién pobre y vulnerable del Departamento de Antioquia.
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3.4.3 Valores y Principios
3.4.3.1 Respeto

Valoramos a los otros como sujetos de derechos, los cuales no solo merecen nuestro
reconocimiento por su dignidad y valor como persona, sino que deben ser protegidos y

garantizados por medio de nuestras acciones.
3.4.3.2Equidad

Buscamos de manera permanente reducir las brechas para asegurar que aumente el nivel

de salud de la poblacién con servicios oportunos y accesibles.
3.4.3.3 Transparencia

Somos transparentes en todo lo que hacemos; rendimos cuentas de nuestra gestion,
ponemos todo sobre la mesa y estamos abiertos a compartir la informacion puablica con
quien lo requiera, ya que entendemos que Savia Salud EPS es propiedad de los

antioquefos.
3.4.3.4 Cercania

Trabajamos para que todos nuestros afiliados se sientan siempre acompafiados por la
EAPB en cada una de las etapas de su proceso de salud-enfermedad y desde su sitio de

residencia.
3.4.3.5Responsabilidad

Actuamos siempre pensando en el bienestar y el respeto de cada uno de los grupos de
interés y en responder por la buena gestion de Savia Salud EPS.
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4. Aspectos generales del Plan Anticorrupcién y de Atencidon al Ciudadano

La estrategia de lucha contra la corrupcion debe ser implementada por todas las Entidades
del orden nacional, departamental y municipal, para dar cumplimiento al articulo 73 de la
Ley 1474 de 2011. El Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano (PAAC) esta
contemplado dentro de la politica de desarrollo administrativo de transparencia,
participacion y servicio al ciudadano.

Cada responsable, jefe de las diferentes areas o lideres de los procesos al interior de Savia
Salud EPS, mantendra actualizado el mapa de riesgos de corrupcion, conforme a las
politicas y procedimientos del Sistema Integrado de Gestion del Riesgo de la EPS; asi
mismo estructurard las medidas para controlarlos, evitarlos y realizara el seguimiento a la
efectividad de dichas acciones. La consolidacion del plan anticorrupcién y de atencion al

ciudadano estara a cargo de la oficina de Planeacién de Savia Salud EPS.

El Auditor Interno General, es el encargado de verificar, hacer seguimiento y control del
Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano. Dicho PAAC esta contemplado en el
Sistema de Administracion del Riesgo, que articula el quehacer de Savia Salud EPS,
mediante los lineamientos de las politicas de desarrollo administrativo y el monitoreo y

evaluacion de los avances en la gestion institucional y sectorial.
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5. Componentes del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
5.1 Gestién del riesgo de corrupcion

Se utilizara como metodologia para el levantamiento del mapa de riesgos y el desarrollo del
componente de gestion del riesgo de corrupcion, aquella descrita por el documento MA-PN-
02 Manual de Gestion de Riesgos de Savia Salud EPS, donde se contempla todo el Sistema
Integrado de Gestién del Riesgo (SIGR).

De igual forma, el componente de gestion del riesgo de corrupcion se adelanta siguiendo lo
estipulado en el documento Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles
en entidades publicas - Riesgos de gestion, corrupcion y seguridad digital - Versién 4 -

Octubre de 2018 del Departamento Administrativo de la Funcién Puablica.
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Socializacion de politica | Socializacion dentro de los procesos de .
o I ; i . S 80% Personal de 1 febrero | 16 diciembre
de administracion de induccion y reinduccion al personal, sobre la | . duccié ializad Jefatura de de 2021 de 2021
Politica de riesgos politica de administracién de riesgos induccion socializado | planeacion y Gestion | %€ ©
Administracion de del Conocimiento
Riesgos i i i i Jefatura de Gestién
Verificacion de politica Verificar la POI't'Ca.de Riesgos Qe Savia politica de Riesgos 1 febrero | 30 junio de
. Salud EPS con el fin de determinar si se o Humana
de Riesgos ) . Verificada de 2021 2021
debe actualizar o mantener vigente
Validacion de Riesgos g con los procesos de_’Sa'\na S_a]ud Matriz de Riesgos de 1 febrero | 30 junio de
. EPS los riesgos de corrupcion identificados L :
) de Corrupcion . . : corrupcion validada de 2021 2021
Construccion del en la matriz de riesgos de la entidad Jefatura de
Mapa de Riesgos de Planeacién y Gestién
Corrupcion ifi i i6 del Conocimiento
P Identificacién nuevos Ldnegg'g?égsugvorig:sggsfeoSu?]esgoégl:g%%?e Matriz de Riesgos de 1 febrero | 31 diciembre
riesgos de corrupcién necesario P 9 corrupcion actualizada de 2021 de 2021
Plan de Comunicaciones | Publicarlo en el sitio web corporativo Matr!z de Riesgos 1 febrero | 30 abril de
Publicada Jefatura de de 2021 2021
] ] Planeacioén y Gestion ]
Consulta y Plan de Comunicaciones | Publicacion Boletin Gotas de Savia Evidencias de del Conocimiento | 1 febrero | 30 abril de
divulgacion publicacion Jefatura de de 2021 2021
Comunicaciones
L . . Matriz de Riesgos Corporativas 1 febrero | 30 abril de
Plan de Comunicaciones | Publicarlo en Savianet (Intranet) Publicada de 2021 2021
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Se realiza seguimiento mensual con los

- : ; . . . 1 febrero | 31 diciembre
Seguimiento de Riesgos Srocesos dg Savia Salud EPS a los riesgos | Listado de riesgos Jefatura de de 2021 de 2021
Monitoreo y revisién € corrupcion Planeacion y Gestion
Registro de eventos Se registra los riesgos de corrupcion Formato de eventos del Conocimiento 1 febrero | 31 diciembre
materializados materializados en los procesos materializados de 2021 de 2021
- Informe de Riesgos de Realizar informe _s,emestral donde se dé Informe de gestion de Jefg}ura de . 1 febrero | 31 diciembre
Seguimiento h cuenta de la gestion realizada frente a los . Planeacion y Gestion
Corrupcion riesgos de 2021 de 2021

riesgos.

del Conocimiento
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5.2 Racionalizacion de Tramites

Savia Salud EPS cuenta con los procedimientos internos de calidad de satisfaccion del
cliente, PQRD vy el manejo de Ila informacion mediante el sitio web
(www.saviasaludeps.com) y sus Redes Sociales; cuenta con Gestores en las 133 oficinas
de Atencion al Ciudadano para todos sus Usuarios o Afiliados de los Municipios del
Departamento de Antioquia, donde hace presencia la EPS, ademas de la linea telefénica
018000423683 Opcidn.1

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 con miras a lograr siempre la fidelizacién y satisfaccién de los

usuarios.

Al interior de Savia Salud EPS, se cuenta con la identificacién de los tramites, los cuales
estan incorporados en la plataforma virtual y son agiles, pertinentes, oportunos en su
funcionamiento y mitigan los hechos de corrupcién. Alineados con el Decreto 019 de 2012
y procedimientos administrativos que buscan la socializacién, priorizacién y que son

ajustados constantemente para mejorar la atencién al usuario.

La mejora constante en costos, tiempos, pasos, procesos, procedimientos y la utilizacién
de la tecnologia al alcance de Savia Salud EPS nos llevan a resultados esperados que
terminan con el aumento de seguridad, informacién disponible y satisfaccion del usuario o

ciudadano.
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Tecnoldgica

Descongestion de
las oficinas de
atencion

En ejecucion

Fortalecer atenciones no presenciales, repercutiendo
directamente en el ahorro del usuario (Tiempo, dinero)
Plataformas de tramites en linea: (Pagina web), lo cual
se puede realizar:

* Ingreso de solicitudes a la plataforma.

* Verificacion de Estado de autorizacion.

* Impresion autorizacion.

* Tramite interno entre la EPS e IPS por medio del
aplicativo transaccional.

Tramite de Incapacidades: Se realiza a través de correo
electrénico incapacidadesymedlab@saviasaludeps.com

Solicitudes de portabilidad: Tramite que se solicita
cuando se van a vivir a otro municipio y se realiza por
correo electronico portabilidad@saviasaludeps.com

Usuario

Disponer en linea canales para la realizacion de tramites
y servicios por parte del afiliado

Chatbot: Brindar atencién al usuario para la realizacion
de tramites en linea, a través de un asistente virtual.

WhatsApp: Brindar atencién al usuario para la
realizacién de tramites en linea, a través de un asistente
virtual.

lineas de atencion preferencial: Prestar atencion
personalidad a los adultos mayores y personas en
condicion de movilidad reducida.

. 1/2/21 31/12/21
Autorizaciones

1/2/21 31/12/21

Aseguramiento 1/2/21 31/12/21

1/2/21 31/12/21

1/3/21 31/12/21

Atencion al 1/3/21 31/12/21

Usuario
1/2/21 31/12/21
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5.3 Rendicién de Cuentas

El componente de Rendicion de Cuentas se realiza a partir de lo descrito en la Ley 1757 de
2015, Articulo 52. Estrategia de Rendicion de Cuentas. “Las entidades de la administracion
Publica nacional y territorial, deberén elaborar anualmente una estrategia de Rendicion de
Cuentas, cumpliendo con los lineamientos del Manual Unico de Rendicion de Cuentas, la

cual debera ser incluida en el Plan Anticorrupcién y de Atencion a los Ciudadanos”

“La estrategia incluira instrumentos y mecanismos de rendicion de cuentas, los lineamientos
de Gobierno en Linea, los contenidos, la realizacién de audiencia publicas, y otras formas

permanentes para el control social”

El proceso anual de rendicién de cuentas se realiza con el fin de brindar a la ciudadania en
general la informacion de la gestion de las areas de Savia Salud EPS, y reafirmar la
transparencia con la cual se desarrollan todos sus procesos. Asi mismo, el proceso de
informacién se desarrolla periédicamente mediante las reuniones de avance que se
presentan a la Junta Directiva y la socializacién de la gestion con la Asociacion de Usuarios.
La informacién, en cuanto al avance de la gestion se puede consultar en el sitio web de
Savia Salud EPS.

La Rendicion de Cuentas es un ejercicio permanente y transversal que se orienta a afianzar

la relacién Estado-ciudadano, vinculando a la ciudadania en la construccion de lo publico.
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Informacion de
calidad y en
lenguaje
comprensible

Parametros para el
informe de rendicién de
cuentas

Definir la estructura y los lineamientos
para brindar una informacion clara y
comprensible para la presentacién del
informe de rendicion de cuentas.

Publicacién trimestral
de rendicién de cuentas

Jefatura de Atencion
al Usuario

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

Lenguaje comprensible

Cargue informacién de rendicion de
cuentas en el micrositio

Publicacién trimestral
de rendicién de cuentas

Jefatura de
Comunicaciones
Corporativas

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

Lenguaje comprensible

Definir la estructura de comunicacién
en un lenguaje comprensible para el
ciudadano

Publicacién anual de
rendicion de cuentas

Jefatura de
Comunicaciones
Corporativas

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

Dialogo de doble via
con la ciudadania y
sSus organizaciones

Reunién con liga de
usuarios

Reuniones mensuales con la liga de
usuarios

Reunién mensual

Jefatura de Atencion
al Usuario

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

Incentivos para
motivar la cultura de
la rendicién y
peticién de cuentas

Socializacién de
proceso de rendicion
de cuentas

Socializacién dentro de los procesos
de induccion y reinduccién al
personal, sobre el proceso de
rendicién de cuentas

80% Personal de
induccién socializado

Jefatura de Atencion
al Usuario

1 febrero de
2021

16 diciembre de
2021

Evaluacion y
retroalimentacion a
la gestiéon
institucional

Planes de mejora de la
rendicién de cuentas

Realizar seguimiento a los planes de
mejora derivados de las auditorias y
observaciones realizadas en la
rendicién de cuentas

Plan de mejora
derivado de la rendicion
de cuentas

Jefatura de Atencion
al Usuario

5 abril de 2021

31 diciembre de
2021

Alianza Medellin Antioquia EPS — SAS NIT 900.604.350-0
Tel: (4) 4601674 Calle 45 # 55-45 Piso 13 Ed. Business Plaza Medellin — Antioquia
Email corporativo: atencionalciudadano@saviasaludeps.com

Para notificaciones de Tutelas: notificacionestutelas@saviasaludeps.com

Para notificaciones Judiciales: notificacionesjudiciales@saviasaludeps.com




9 Macroproces}o; Gestion Proceso: Seguimiento y Evaluacién | Cédigo OD-PN-07
Estratégica

SaV a Version 06

SALUDEPS | bl AN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO |-7e¢ha 29/01/2021

- PAAC - 2021 Pagina 31 de 41

5.4 Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano

Se busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios que presta Savia Salud
EPS, para mejorar la satisfaccion de sus afiliados y facilitando el ejercicio de sus derechos.
Desarrollados en el marco de la Politica Nacional del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano - PNSC (CONPES 3785 de 2013) Ente rector de dicha politica, por el cual se
definié6 un Modelo Publico Eficiente al Servicio del Ciudadano, que pone a este como eje
central de la administracion publica y redne 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 articulacién al interior de Savia Salud EPS,
compromiso expreso de la Alta Direccion, gestiébn 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.

La Asamblea General de Accionistas, la Junta Directiva, la Gerencia y demas colaboradores
con capacidad decisoria observaran parametros de gestion 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 evaluacién, seguimiento, levantamiento de
brechas y adopcion de medidas de accion, como lineamientos propios del Gobierno
Corporativo y adquiriendo una capacidad de autoandlisis, autocritica positiva y generacion

de soluciones para superar las inconformidades detectadas.
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Estructura
administrativa y
Direccionamiento
estratégico

Estructurar el proceso de
atencion al Usuario

Documentar y socializar el
macroproceso de atencion al
usuario al interior de la entidad

Macroproceso documentado
en el SGC

Organigrama de la

Evidenciar mediante el
organigrama la Jefatura de

Organigrama de la entidad

Jefatura de Atencion
al Usuario

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

1 febrero de

31 diciembre de

de atencién para los afiliados

canal

entidad Atencion al Usuario 2021 2021
Brindar atencion al usuario para :
o o L Informe de # usuarios que lo .
Implementacion del la realizacion de tramites en utilizan v servicios mas 1 marzo de | 31 diciembre de
Chatbot en pagina web |linea, a través de un asistente Hzan y 2021 2021
. utilizados
virtual.
. Brindar atencién al usuario para :
Implementacion del o L Informe de # usuarios que lo -
o la realizacion de tramites en - = . 2 marzo de | 31 diciembre de
canal de atencion virtual | . . : utilizan y servicios mas
. linea, a través de un asistente o 2021 2021
WhatsApp corporativo virtual utilizados
FolrtaIeC|mI|entg de ) 5 Prestar atencion personalidad a || o~ oo Jefatura de Atencion N
0s canales d€ | |ineas de atencion los adultos mayores y personas | | o~ o SO endieron al Usuario 3marzode | 31 diciembre de
atencion preferencial en condicién de movilidad gn ol mes 2021 2021
reducida.
Resolutividad de las quejas Informe de acciones Amarzode | 31 diciembre de
Resolutividad de quejas | radicadas por redes sociales y |realizadas desde atencion al 2021 2021
medios de comunicacion. usuario
e . - Solicitud de informacion
Verificacion de funcionabilidad . de la Ii d diciembre d
linea de atencién 018000 | de la linea de atencién 01800 comportam|entq €lalinea 5marzode | 31 diciembre de
01800 al administrador del 2021 2021
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Capacitar a los gestores y
equipo gestion PQRSF frente a
Capacitacion al personal | componentes de atencién Evidencia asistencia .
o o . o . 1 marzo de | 31 diciembre de
en humanizacion y trato | (sensibilizacion de trato digno | capacitaciones y memoria de 2021 2021

digno

humanizado y atencién
oportuna y resolutividad) con el
Sena

presentacion

Manual que especifique
los lineamientos sobre
las competencias
orientadas al servicio en
el proceso de seleccion
de personal

Describir en la documentacion
del proceso de gestién humana
las competencias orientadas al
servicio desde la seleccion del
personal

OD-GH-29 Lineamientos para
proceso seleccion y
contratacion de personal
MA-GH-04 Manual de
seleccién y contratacién de
personal

Evaluacion de
desempefio con
componente de servicio

Incluir en la evaluacion de
desempefio el componente de
servicio para el personal que
tiene contacto directo con los
usuarios

Informe consolidado de
evaluacion de desempefio

Capacitacién Contac
center

Capacitaciones y mesas de
trabajo en la gestién realizada y
sensibilizacion en la atencion al
usuario con el Contac Center

Acta Asistencia

Jefatura de Gestion

Humana

Jefatura de Atencion

al Usuario

1 febrero de
2021

29 abril de 2021

1 febrero de
2021

28 agosto de
2021

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

Normativo y
procedimental

Procedimiento de
PQRDSF

Actualizar el procedimiento de
PQRSF AU-1-PDO1
Procedimiento gestion de
PQRSF

Documento Actualizado: AU-
1-PDO01 Procedimiento
gestion de PQRSF

Informe de PQRDSF

Informe mensual de PQRDSF

Informe mensual de PQRDSF

Jefatura de Atencion

al Usuario

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021
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Carta de desempefio

Actualizar la carta de
desempefio

Carta de desempefio
actualizada

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

Relacionamiento
con el ciudadano

Encuesta de Satisfaccion

Realizar encuestas de
satisfaccion bimensual

Informe de satisfaccion

Campafias informativas

Realizar campafas
informativas sobre la
responsabilidad de los

colaboradores de Savia frente a
los derechos y deberes de los

usuarios

Piezas Publicitarias

Jefatura de Atencion
al Usuario

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021
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5.5 Mecanismos para la Transparenciay Acceso a la Informacién

Savia Salud EPS en cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y el Decreto Reglamentario 1081

de 2015, segun la cual toda persona puede acceder a la informacion publica en posesion o

bajo el control de los sujetos obligados de la ley, crea estrategias que permitan dar al publico

en general toda la informacion que requieran; las estrategias del componente 5.

Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion esta estructurada bajo los

pardmetros emitidos por el documento: “Estrategias para la construcciéon del plan

anticorrupcion y de atencion al ciudadano - versién 2”.

e Lineamientos de transparencia activa.

¢ Lineamientos de transparencia pasiva.

e Elaboracién de los instrumentos de gestion de la informacion.

e Criterio diferencial de accesibilidad.

e Monitoreo del acceso a la informacién publica.
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Lineamientos de
transparencia activa

Dar cumplimiento a la
categoria de
transparencia activa del
instrumento de indice
de transparencia de
acceso a la informacion
publica

Conformar un equipo técnico y
operativo de transparencia

Directiva Gerencial con

equipo integral conformado,
reconocido y operativo

Realizar divulgacion a través de
diferentes canales de
comunicacion interna y externa

Plan de comunicacion
ejecutado

Realizar el autodiagnéstico

Matriz diligenciada

Reporte de autodiagnostico a la
Procuraduria

Informe de Procuraduria de
reporte

Actualizacion de la informacion
en el micrositio de transparencia
en el portal web de la EPS

Documento de
actualizaciones del micrositio
de transparencia

Seguimiento periddico

Informe del estado del
micrositio de transparencia

Equipo técnico y
Operativo de
Transparencia y
acceso a la
informacion publica

1 febrero de
2021

30 abril de 2021

1 febrero de

31 diciembre de

2021 2021

2 agosto de | 31 diciembre de
2021 2021

2 agosto de | 31 diciembre de
2021 2021

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

Lineamientos de
transparencia pasiva

Garantizar la adecuada
de las solicitudes de
informacion
relacionadas con
transparencia y acceso
a la informacion publica

Activacion de solicitudes de
informacion en el micrositio de
transparencia

Creacién y activacion del
formulario

Estructurar el documento de
solicitudes al interior de Savia
Salud EPS

Documento en el Sistema de
Gestion de Calidad

Divulgacion del documento de
solicitudes al interior de Savia
Salud EPS

Realizar divulgacion a través
de diferentes canales de
comunicacion interna

Equipo técnico y
Operativo de
Transparencia y
acceso ala
informacion publica

1 febrero de
2021

30 abril de 2021

1 febrero de
2021

30 abril de 2021

1 febrero de
2021

30 abril de 2021
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Elaboracion de
instrumentos de
gestién de la
informacion

Desarrollo e
implementacién de las
categorias informacion
de interese e
instrumentos de
gestién de la
informacion: Datos
abiertos, activos de
informacion e
informacion reservada
y clasificada.

Desarrollo de estrategia de
conocimiento del equipo técnico
y operativo de transparencia

Plan de capacitaciones

Desarrollo de las categorias de
la matriz ITA

Informe del autodiagnéstico

Equipo técnico y
Operativo de
Transparencia y
acceso ala
informacion publica

1 febrero de

30 junio de 2021

2021
1 julio de 31 diciembre de
2021 2021

Criterio diferencial
de accesibilidad

Informacién de medios
electrénicos con
criterios de
accesibilidad

Botdn de opciones de
accesibilidad en la pagina web
de la entidad

Botén de accesibilidad en
funcionamiento

Videos subtitulados o con voz en
off

Videos subtitulados o con voz
en off en el canal corporativo

Informacién en
formatos alternativos

Informacidn del sitio web de la
entidad en diversos idiomas y
lenguas de los grupos étnicos y
culturales del pais.

Pagina web con diversos
idiomas y lenguas de los
grupos étnicos y culturales del
pais

Infraestructura fisica

Adecuaciones fisicas con
criterios de accesibilidad en las
sedes de atencién al publico

Informe de adecuaciones
fisicas realizadas

Jefatura de
Comunicaciones
Corporativas
Jefatura de Gestion
Administrativa

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

1 septiembre
de 2021

31 diciembre de
2021

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021

Monitoreo del
acceso ala
informacion publica

Garantizar la adecuada
de las solicitudes de
informacion
relacionadas con
transparencia y acceso
a la informacion publica

Informe de solicitudes

Informe

Equipo técnico y
Operativo de
Transparencia y
acceso a la
informacion publica

1 febrero de
2021

31 diciembre de
2021
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5.6 Iniciativas Adicionales

e Sistema de gestion ética

¢ Medidas anticorrupcion en el sector salud

e Conflicto de interés - concepto basico y mecanismo de mitigacion de sus efectos

o Dadivas, regalos, prebendas, cortesias

e Previsiones de gestidn ética sobre el manejo de la informacion.

e Previsiones de gestion ética sobre el uso de los bienes.

e Previsiones de gestion ética sobre el relacionamiento de Savia Salud EPS y sus

colaboradores con entes, personas y entidades externas.

e Comitéy linea ética

e Funciones principales del comité

e Canales para la recepcion de quejas

e Proteccién de los denunciantes

¢ Politica de publicidad y divulgacion del plan anticorrupcion y atencion al ciudadano
— PAAC.

Savia Salud EPS publicara al interior y exterior de la Organizacion, sus principios, valores,

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

Plan Anticorrupcion y Atencion 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

prestacion de sus servicios.

La publicidad del Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano - PAAC estara disponible de

forma permanente en la pagina Web de la Entidad, de manera que pueda ser consultado

por los colaboradores de esta, los usuarios o ciudadanos, asi como los socios, las

autoridades de control, y por el publico en general.
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Campafias informativas Publicaciones Boletines gotas | Publicaciones en Boletin )
pan: .| savia, afiches de promocion Gotas Savia y afiches Comité de Etica 1 febrero de 31 diciembre
sobre Etica, transparencia . ; ) L
X de linea de transparencia en |instalados en punto de Auditoria Interna General 2021 de 2021
y buen gobierno " . )
los sitios de atencion atencion
Iniciativas Afiches de promocion de linea -
adicionales Despliegue de la linea de prom Afiches instalados en Comité de Etica 1febrerode | 31 diciembre
. de Transparencia en punto de I L
Transparencia atencion punto de atencion Auditoria Interna General 2021 de 2021
Despliegue de la linea de | Cambio de nombre de la linea | Acta de aprobacion Comité de Etica 1 febrero de 30 abril de
Transparencia y correo electrénico Comité de Etica Auditoria Interna General 2021 2021
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6. Responsable deladivulgaciony promocién del plan anticorrupciény atencién

al ciudadano - PAAC entre colaboradores de Savia Salud EPS, sus usuarios y
entidades relacionadas

La Gerencia deberd velar por la divulgacion, socializacion, publicacién y promocién al

interior de la Organizaciéon, a sus socios, usuarios, proveedores y demas instituciones

relacionadas, de las previsiones contenidas en el presente Plan Anticorrupcion y Atencion

al Ciudadano - PAAC, con los siguientes propositos:

7.

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 prestacién de
los servicios.

A los socios a fin de que lo conozcan entre si y a las instituciones con las que apoyan
su gestion institucional y contractual, con el fin de crear el vinculo de relacionamiento
ético y corporativo, que debera irradiar todo comportamiento corporativo de Savia
Salud EPS en cuanto al PAAC.

A sus usuarios para el control en la gestion de Savia Salud EPS en la aplicacion del
PAAC.

A sus proveedores y demas instituciones relacionadas para vincularlas como
participes en los procesos y procedimientos tendientes a garantizar la aplicacién del
Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano - PAAC adoptado por Savia Salud
EPS.

Seguimiento al plan anticorrupcién y de atencion al ciudadano — PAAC

La verificacion de la elaboracion y de la publicacién del PAAC est4 a cargo de Auditoria

Interna General. Asi mismo el seguimiento y el control a la implementacion y a los avances

de las actividades asignadas en el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano-PAAC,

teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

El seguimiento lo efectia Auditoria Interna General y deberd adelantarse con corte a las

fechas:
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e 30 de abril, 31 agosto y 31 de diciembre de cada afio.

e Se publicara dentro de los diez (10) primeros dias habiles de los meses de: mayo,
septiembre y enero de cada afio.

e En casos de retrasos, demoras o algun tipo de incumplimiento detectados por
Auditoria Interna General en las fechas establecidas en el cronograma del PAAC;
pasara a informarle al responsable para que se realicen las acciones orientadas a
cumplir la actividad de que se trate.

¢ Auditoria Interna General llevara el registro segin su modelo de seguimiento.
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