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1. SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO-
PAAC 30 DE ABRIL DE 2017

1.1 OBJETIVO GENERAL

Presentar un informe consolidado que dé cuenta del estado de avance en la implementacion y
seguimiento de las acciones y estrategias que mitiguen, reduzcan y eviten la probabilidad de
ocurrencia de eventuales hechos de corrupcion y su posible impacto para la organizacion a 30
de abril de 2017.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.2.1. Presentar un cuadro por cada uno de los componentes que estructuran el PAAC
con su respectivo porcentaje de avance o cumplimiento.

1.2.2. Realizar un informe consolidado por cada uno de los toépicos que presentaron
beneficios para el ciudadano o afiliado.

2. CONTEXTO DEL ESTUDIO

Savia Salud EPS en atencién al cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 73 de la Ley 1474
de 2011 y en consonancia con el Decreto Nacional 2641 de 2012, tiene publicado el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano-PAAC- debidamente actualizado con sus seis (6)
componentes y estrategias propuestas en el micro sitio de Transparencia en la web de la
Entidad (Planes), el cual puede ser consultado por los distintos grupos de interés de la
Organizacion, siendo importante hacer precision de las acciones realizadas por la Entidad en
cada uno de los componentes, segun las politicas descritas en dichos documentos. Asimismo
de las acciones que en la actualidad se vienen ejecutando para impactar el panorama interno
en la Organizacion, de tal suerte que se prevenga la posibilidad de hechos que puedan
materializarse y generar actos de corrupcion, por lo que se presentard una evaluacion y
seguimiento de las acciones realizadas por Savia Salud EPS por cada uno de los
componentes sobre los cuales se haya ejercido algun tipo de estrategia propuesta.
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3. ACCIONES Y ESTRATEGIAS DESPLEGADAS

3.1 Publicacion pagina WEB en micrositio de Transparencia, en seccion Planes. (Abril
de 2017 http://www.saviasaludeps.com/)
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3.2

Por directriz de la Gerencia se compartio instruccién al area de planeacién y a cada uno de los
jefes de areas, para que se establezca en el plan operativo anual —POA- de cada area las
actividades que desplieguen las estrategias definidas en el PAAC.


http://www.saviasaludeps.com/
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3.3.

Socializar en grupos primarios, la presentacion de los elementos basicos y los seis (6)
componentes del PAAC y sus preguntas mas frecuentes. Conocer impresiones y escuchar
posiciones y posibles estrategias.

EVALUACION Y SEGUIMIENTO PAAC ABRIL 2017

FECHA AREA TEMA No.ASISTEN]MEDIO OBSERVACIONES
Capacitacion sobre Duracionde 1 25 PREGUNTAS
Tecnologia de la conceptos bésicos del hora.(Dr.Jaime FRECUENTES
02/02/2017 | Informacion PAAC Diez Acta Pelaez) PAAC 8AM
Capacitacion sobre 25 PREGUNTAS
GESTION DEL conceptos basicos del FRECUENTES
15/02/2017 |RIESGO PAAC Veinticinco |Acta DR PELAEZ PAAC 8AM
25 PREGUNTAS
Capacitacion sobre FRECUENTES
conceptos basicos del PAAC YLOS 6
22/02/2017|GESTION JURIDICA |PAAC Veinticinco |Acta DR PELAEZ COMPONENTES [8AM
25 PREGUNTAS
CUENTAS Capacitacion sobre FRECUENTES
MEDICAS conceptos basicos del PAAC YLOS 6
23/02/2017 |LAURELES PAAC Noventa Acta DR PELAEZ COMPONENTES [2PM
25 PREGUNTAS
COMITE DE Capacitacion sobre FRECUENTES
GESTION conceptos bésicos del PAAC YLOS 6
31/01/2017 |CONTROL PAAC Seis Acta DR PELAEZ COMPONENTES |8:30AM
GESTION JURIDICA
Y LEGAL, 26 PREGUNTAS
SECRETARIA Capacitacion sobre FRECUENTES
GENERAL Y conceptos basicos del PAAC YLOS 6
28/04/2017 | TESORERIA. PAAC Doce Acta DR PELAEZ COMPONENTES |1:00PM
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CAPACITAON GENERAL DESDE EL COMITE DE GERENCIA

S av a Estrategias del Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano en SAVIA SALUD EPS

SALUD EPS

ATENCION
CIUDADANO

Jaime Alberto Peldez Quintero

Gestion Control

Febrerode 2017

Componentes del plan anticorrupcion

.
Savia y de atencion al ciudadano PAAC
SALUD EPS
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SaVa Componentes del plan anticorrupcion
SALUD EPS y de atenciénal ciudadano PAAC

1. Descripcion de las politicas, estrategias o iniciativas
Gestion del riesgo de corrupcion - Mapa de Riesqos
de Corrupcién

Herramienta que le permite a SAVIA SALUD EPS identificar,
analizar y controlar los posibles hechos generadores de
corrupcion, tanto internos como externos. A partir de la
determinacion de los riesgos de posibles actos de
corrupcion, causas y sus consecuencias, se establecen las
medidas orientadas a controlarlos.

SaVa Componentes del plan anticorrupcion
SALUD EPS y de atenciénal ciudadano PAAC

2. Racionalizacion de Tramites /O

Al interior de SAVIA SALUD EPS, se cuenta con la
identificacion de los tramites, los cuales estan
incorporados en la plataforma virtual y son agiles en su
funcionamiento, pertinentes, oportunos y evitan hechos
de corrupcidon. Alineados con el Dcto. 0152012
(antitramites) y procedimientos administrativos que buscan
la socializacién, priorizacién y que son ajustados
constantemente para mejorar la atencion al ciudadano;
que terminan con el aumento de seguridad, informacion
disponible y satisfaccion del usuario o ciudadano.




SALUD EPS

, H - r
savia Componentes del plan anticorrupcion

SALUD EPS y de atencién al ciudadano PAAC

3. Rendicion de Cuentas.

Es un proceso mediante el cual las entidades de la
administracion publica del nivel nacional y territorial y los
servidores publicos, informan, explican y dan a conocer
los resultados de su gestion a los ciudadanos, la
sociedad civil, ofras Entidades publicas y a los organismos
de control’.

S ava Componentes del plan anticorrupcion
SALUD EPS y de atenciénal ciudadano PAAC

3. Rendicion de Cuentas.

Control social que comprende acciones de peticiéon de
informacion y de explicaciones, evaluacion de la gestion, v
que busca la transparencia de la gestién administrativa
publica para lograr la adopcion de los principios de buen
qgobierno.

Es un ejercicio permanente y transversal que se orienfa a
afianzar la relacion Estado-ciudadano, vinculando a la

ciudadania gn la construccion de lo publico,
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saya Componentes del plan anticorrupcion
SALUD EPS y de atenciénal ciudadano PAAC

FLAN ANTI-CORRUPCION

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a
los tramites y servicios que presta SAVIA SALUD EPS,
para mejorar la satisfaccion de sus afiliados vy
facilitando el ejercicio de sus derechos.

saya Componentes del plan anticorrupcion
SALUD EPS y de atenciénal ciudadano PAAC

Se frata de una labor integral con total articulacion al interior
de la EPS, compromiso expreso de la Alta Direccién,
gestion 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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SaVa Componentes del plan anticorrupcion
SALUD EPS y de atenciénal ciudadano PAAC

4. Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano

MLt

-Procedimiento gestion de PQRD ciudadano.

Gestionar las PQRD recibidas por los diferentes canales,

generando un acompaifamiento al usuario desde Ia

formulacion del comentario hasta la resolucidn del mismo.

El procedimiento inicia con la recepcion de la PQRD
interpuesta por un ciudadano h I la misma.

SaVa Componentes del plan anticorrupcion
SALUD EPS y de atenciénal ciudadano PAAC

5 Mecanismos para la transparencia y acceso a la
informacion.

Publicacién en la pé establecer
para el responsable de las comunicaciones de la Entidad,
la funcion de desarrollar en los medios de comunicacian
internos y externos, fisicos o wvirtuales, notas o contenidos
informativos sobre el presente PAAC, desarrollando de
manera puntual y periddica sus diferentes previsiones.
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S aV a Componentes del plan anticorrupcién
SALUD EPS y de atencién al ciudadano PAAC

5. Mecanismos para la transparencia y acceso a la
informacion. 00 1A CORRURCION

Diseifiar y publicar boletines, carteleras, cartillas u otras
herramientas promocionales de las previsiones del PAAC
Corporativo de SAVIA SALUD EPS, con destine a los
colaboradores de la Entidad, los socios, usuarios,
proveedores y demas instituciones relacionadas.

Componentes del plan anticorrupcion
SALUD EPS y de atenciénal ciudadano PAAC

6. :
6.1 Sistema de gestion ética

Los sistemas de gestién de calidad, de control a la
gestién, normativa interna y las decisiones, se adoptaran
sobre la base de procesos y procedimientos preestablecidos

inspirados por los principios, valores y objetivos
estratégicos de SAVIA SALUD EPS.
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S ava Componentes del plan anticorrupcion
SALUD EPS y de atenciénal ciudadano PAAC

6. Iniciativas Adicionales

6.2 Medi n idn en el r sal

Las medidas y prohibiciones que prescribe el Estatuto
Anticorrupcion, Ley 147412011 v demas normas relativas a
este tipo en el sector salud, asi como las normas que las
modifiquen, adicionen o complementen, de manera
adicional a las que se encuentra sujeta legalmente dada
su naturaleza y objeto.

S ava Componentes del plan anticorrupcion
SALUD EPS y de atenciénal ciudadano PAAC
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6.3 nfli in - CONn i m nism

mitigacién de sus efectos

La circunstancia actual o futura que se le presenta a una
persona con capacidad de decidir o influir en una decisién
de interés de SAVIA SALUD EPS, y que por una condicion o
calidad externa, le genere intereses contrapuestos o en
evidente contradiccion influyan en su decision o
comportamiento.
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Sav a Componentes del plan anticorrupcién
SALUD EPS y de atencién al ciudadano PAAC

6. Iniciativas Adicionales.

6.3 Conflicto de interés - concepto basico y mecanismo
de mitigacién de sus efectos

En estos casos, la persona que estid inmersa en un
conflicto de interés o aquel que lo conozca, esta en la
obligacién de advertirlo con el fin de que sea apartado de
la deliberacién, decision o incluso ejecucién de la decision

referida.

Sav a Componentes del plan anticorrupcién
SALUD EPS y de atencién al ciudadano PAAC

6. Iniciativas Adicionales.

6.4 Dadivas. reqalos. prebendas. cortesias

Las directivas, colaboradores, consultores, contratistas,
consejeros y accionistas de SAVIA SALUD EPS, se
abstendran siempre y sin excepciones, de recibir dadivas,
regalos, prebendas o cortesias, en razon al ejercicio de sus
funciones dentro de la Entidad.
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S aV a Componentes del plan anticorrupcién
SALUD EPS y de atencién al ciudadano PAAC

6. Iniciativas Adicionales.

6.5 V n

informacién.

Tendra especial cuidado en la informacién del estado de
salud de sus afiliados o ciudadanos, la informacion
societaria de sus clientes o proveedores y demas datos o
informacion a la que con ocasion de su relacionamiento o
cumplimiento de funciones llegue a acceder.

Componentes del plan anticorrupcion
SALUD EPS y de atenciénal ciudadano PAAC

6. Iniciativas Adicionales.

6.6 Prevision ién | | ien
Buen y eficiente uso de los recursos y bienes de la Entidad,
disponiéndolos para el servicio y cumplimiento de los deberes
legales y misionales, evitando practicas o conductas
ineficientes, ineficaces, antiecondomicas, desleales o
irregulares, que provoquen la ién ida de ellos;
ya sean tangibles o intangibles.
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Componentes del plan anticorrupcion
y de atencidnal ciudadano PAAC

6.7 Previsiones de gestidén ética sobre el relacionamiento
de Savia Salud EPS v sus colaboradores con entes,

personas y entidades externas.

Evitara el relacionamiento con personas o instituciones
gue no observen los valores éticos acogidos como
normas de comportamiento social.

S aV a Componentes del plan anticorrupcién
SALUD EPS y de atencién al ciudadano PAAC

6. Iniciativas Adicionales.

6.8 i -
Se 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
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Sava Componentes del plan anticorrupciéon

SALUD EPS y de atencidnal ciudadano PAAC

6. Iniciativas Adicionales.

6.9 Funciones principales del comité

Promover el conocimiento del Cédige de Etica y su adopcidn,
validar el cumplimiento del objeto social de SAVIA SALUD EPS en
correspondencia con su direccionamiento esfratégico y los
principios del SGSS, analizar y adoptar mecanismes y acciones
que impidan la ocurrencia de conflictos de interés, analizar
libre y cobjetivamente cada denuncia, dejando la respectiva
evidencia documental orientar y apoyar las investigaciones
internas o externas que <Sean necesarias para el
esclarecimiento de denuncias.

Sava Componentes del plan anticorrupciéon
SALUD EPS y de atencidnal ciudadano PAAC

6. Iniciativas Adicionales.
PETICIONES
QUEJAS

“ RECLAMOS

™ SUGERENCIAS

¥ DENUNCIAS

6.9

Los usuarios o ciudadanos, servidores de la Organizacion y la

comunidad en general, podran elevar quejas o denuncias a

través de los siguientes canales:

a. Correo electronico exclusivo para las denuncias:
http://saviasaludeps.com/?post type=guienes-somos&p=>634

b. Linea Etica de SAVIA SALUD EPS, virtual en la web:
lineaetica@saviasaludeps.com.

c. Linea 01 8000 423683 y Local 4481747
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S ava Componentes del plan anticorrupcion
SALUD EPS y de atenciénal ciudadano PAAC
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6.10 Proteccién de los denunciantes

La Organizacion se asegurara de que no habra consecuencias
como resultado de elevar o expresar una ingquietud de buena
fe.

6. Iniciativas Adicionales.

savla Plan Anticorrupcion y
saoees (e Atencion al Ciudadano-PAAC

14. ;Después de publicado, es posible ajustar y
modificar el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano del Mapa de Riesgos de Corrupcion?

S

HMAPA DE RIESGD

Si. Se podran realizar los ajustes y las modificaciones
necesarias orientadas a mejorarlos. En este caso
deberd dejarse por escrito los ajustes,
modificaciones o inclusiones realizadas.
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savia Plan Anticorrupcion y
saoees (e Atencion al Ciudadano-PAAC
15. ¢La no elaboracién del plan genera alguna

responsabilidad? )
LD-

El art. 81 Estatuto Anticorrupcion, dispone que el
incumplimiento en la implementacion de las politicas
institucionales y pedagdgicas contenidas en el
capitulo sexto, en el que se encuentra desarrollado
el Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano,
se constituye en una falta disciplinaria grave.

savia Plan Anticorrupcién y
saioers de Atencion al Ciudadano-PAAC

ES NECESARIO:
Apropiacion del PAAC por parte de la Alta

direcciénde la Entidad. ? :

A
CORRESPONDE: S “
A la Oficina de planeacién o a quien haga sus veces
liderarel PAAC y su consolidacion.

SANCION POR INCUMPLIMIENTO:

Constituye falta disciplinaria grave el
incumplimiento de la implementacion del PAAC.
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3.4.

Exigir en cada proceso de contratacion que la entidad contratista certifique que no esta incursa
en procesos de lavados de activos y financiacion del terrorismo.

3.5.

Incorporar en el plan operativo anual de la Organizacién cada una de las acciones que
materialice las estrategias definidas en el PAAC, segun los componentes y elementos, de tal
forma que sea posible hacer seguimiento permanente de los compromisos adquiridos.

3.6.

Incluye en el Cédigo de Etica y Buen Gobierno, disposiciones en materia preventiva en cuanto
al PAAC.

4. INFORME DE GESTION POR AREAS
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INSPE(():EIGOAI\IN(\D/ISGIIDII_EANCIA INFg;I\DAIIEES A INF'\SIEI\I/?ES N° DE INFORMES A REPORTAR A LOS ORGANOS DE
Y CONTROL REPORTAR REPORTADOS INSPECCION, VIGILANCIA Y CONTROL ® MINISTERIO DE SALUD Y
MINISTERIO DE SALUD Y 8 8 PROTECCION SOCIAL
PROTECCION SOCIAL 5%
5% M FOSYGA

FOSYGA 5 5
SUPERINTENDENCIA 5 5
NACIONAL DE SALUD = SUPERINTENDENCIA

- NACIONAL DE SALUD
CONTRALORIA GENERAL
DEL DEPARTAMENTO DE 1 1 B CONTRALORIA GENERAL DEL
ANTIOQUIA DEPARTAMENTO DE

ANTIOQUIA

DIAN 1 1 =DIAN
CONTADURIA GENERAL 1 1
DE LA NACION sava
TOTAL 21 21

% DE INFORMES REPORTADOS POR AREAS
“ E Tecnologia e
Informatica

® Control Corporativo
de Aseguramiento

" Contabilidad y
Presupuesto

H Gestion Control

savia

SALUD EFS




SALUD EPS
Cédigo FO-GT-06
INSTRUCTIVO PARA DILIGENCIAR EL CALENDARIO DE OBLIGACIONES LEGALES Y ADMINISTRATIVAS Vorsio o1
S a lersion
SALUD EPS COLA Fecha 12/09/2016
Paginas ldel

Finalidad: el calendario de obligaciones legales y administrativas (COLA) es un instrumento, que tiene como objetivo realizar seguimiento y control en
tiempo real del cumplimiento de las obligaciones legales y administrativas que se tienen con los drganos de inspeccidn, vigilancia y control, de tal suerte
que se eviten en todo caso inoportunidades, extemporaneidad y eventuales sanciones, con lo cual esta herramienta pretende minimizar los riesgos.

Alcance: este instructivo aplica para todas las areas de Savia Salud EPS.
Contenido y Diligenciamiento:

Area Responsable: elegir en la lista desplegable el drea encargada de generar el informe o documento para ser enviada al érgano de control, vigilancia o
cualquier ente que lo solicite.

Responsable: registrar el nombre del cargo responsable de emitir la informacion.
Entidad a Reportar: elegir en la lista desplegable la instancia a la cual se le va a remitir la informacion.

Fundamento Normativo: diligenciar de acuerdo con el marco normativo que soporta la elaboracion de la informacion, teniendo en cuenta que en esta
columna se deben colocar palabras completas como: Decreto, Resolucidn, Circular, ademds de colocar la fecha completa incluyendo el afio de su
expedicion. Ejemplo: Circular Externa 056 de 2009.

Periodicidad del Reporte: en la lista desplegable, elegir el periodo de tiempo correspondiente al envio de la informacién, teniendo en cuenta lo emanado
por el fundamento normativo.

Fecha de Corte: es el alcance o periodo de tiempo en el que debe estar contenida la informacion solicitada por el fundamento normativo o por la solicitud
de la instancia requiriente o ente de control. Este campo se diligencia con la fecha exactay con dato numérico dd/mm/aaaa. Ejemplo 09/09/2016.

Fecha de Reporte: es la fecha limite que brinda el fundamento normativo, instancia requiriente o el ente de control, como plazo méximo para el envio de
lainformacion solicitada. Este campo se diligencia con la fecha exacta y con dato numérico dd/mm/aaaa. Ejemplo 09/09/2016.

Fecha Efectiva de la Entrega de la Informacidn: es la fecha exacta en la cual efectivamente se envid la informacion correspondiente a la instancia
requiriente o ente de control. Este campo se diligencia con la fecha exacta y con dato numérico dd/mm/aaaa. Ejemplo 09/09/2016.

Documento de Soporte: en la lista desplegable elegir el documento generado de acuerdo al fundamento normativo o directriz brindada por el ente de
control o instancia requiriente.

Cumplimiento: columna disefiada para realizar el seguimiento correspondiente a la entrega de la informacidn solicitada por el ente de control, instancia
requiriente o fundamento normativo.

Dias de Retraso en la Entrega de la Informacion: columna disefiada para la realizacion del seguimiento en lo referente ala oportunidad en la entrega de la
informacion.

Observacion: en esta columna se debe registrar la fecha exacta en la que se entregd la informacion, a reportar al ente de control o a la instancia requiriente
para ser consolidada.

Instrucciones:

Para el diligenciamiento del Calendario de Obligaciones Legales Administrativas —COLA- se debe tener en cuenta lo siguiente:

1. Las columnas correspondientes a: area responsable, entidad a reportar, periodicidad del reporte y documento soporte, cuentan con una lista
desplegable que facilita, al tiempo que estandariza el diligenciamiento del formato en comento.

2. Las columnas de cumplimiento y la de los dias de retraso en la entrega de la informacidn se diligencian en el momento de llevar a cabo el seguimiento
de la entrega de lainformacion.

3. Las columnas correspondientes a las fechas se deben diligenciar con dato numérico en orden de dia, mesy afo.

Nota:

Cada érea es responsable en primera instancia de diligenciar este instrumento de seguimiento y control por los términos aqui establecidos, y en tal sentido
debera cargar la informacion en dicho formato una vez se surta el tramite, para lo cual el area de Gestidn Control creard una subcarpeta denominada COLA,
en la carpeta publica, |a cual debera ser diligenciada por cada una de las areas responsables en los términos establecidos en el instructivo adjunto y archivo
en Excel. Cada lider deberd internamente establecer sus propias estrategias de seguimiento y control que aseguren una adecuada administracion y
gerenciamiento del proceso de rendicion y reporte de informacion a terceros.

Sera en el espacio de Comité de Gerencia, donde se llevara a cabo la revisidn y estado de avance del cumplimiento por cada uno de los reportes que
deberan realizarse conforme a la periodicidad establecida, reporte éste que Gestion Control llevard para la respectiva socializaciéon, de acuerdo a
lineamientos brindados por la Gerencia.




SALUD EPS

4.2. Area: Cuentas Médicas

El Area de Cuentas Médicas elabor6 el Mapa de Riesgos interviniéndose los siguientes
elementos de control:

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad SAVIA SALUDEPS
Vigenda 2017

fecha publicacidn

Plan Anticorrupcidn y de Atencién al Ciudadano
Componente 1: gestidn del Riesgo de Corrupcidn - Mapa de Riesgos de Corrupcidn
Submmﬂnente,{pmcesns Actividad es Meta o producto Responsable Fecha programada
Revision y actualizacion del manual de procesosy Procesosy
11 procedimientos del proceso en concordandacon e procedimientos [Aseguramiento 31/3/17
SAR actualizados
12 Revision y actualizacion de la politica de Politicadel SAR 31/3/17
administracion delriesgo actudizada Gestion de calidad S
Capacitacion sobre la politica de administracion de
13 Riesgo Capacitacion Jefe Contabilidad
Subcompanente / proceso 1 12 Revision Fo't'I:E!Adm'n'stra:'onde Riesgo en el Area - o 25/5/17
Politicade A itracion de de C.uentas.l'ﬂed cas - . _ A:t.a.de re?' sion efeCuentas Medicas -
Riesgos 15 Revisar y gjustar la Politica de Sistema de Gestion del  |Politicas ajustadas y
Riesgo SGR-conjuntamente con la Gerenday Calidad. |Estandarizadas en S0GC  |lefe Gestion Contro
Verificar en el Sistema de Gestion de laCalidad las
16 modificaciones introducidas a las directivasy demas  [Politicas sjustadas y
documentos. estandarizadas en SOGC  |lefeGestion Contro
17 Actudizacion del Manual de Contratacion de Savia
B SaludE.P.5. Manualde Contratadion  |Secretaria Genera
18 Actuaizacion del Manual de Supervision e Manuzl de Supervision e
interventoria interventoria Secretaria Genera
Andizar cada actividad del proceso e identificar los I'v1ap.a.| de riesgosde . -t
21 - - corrupcion del proceso de Jefe de Planeacion 31/3/17
riesgosde corrupcion en cadauna - -
planeacion terminado
22 Socializar en sesion .cl.etraba'oe m?‘npade riesgosde Actade socidizacion Jefe de Planeacion 31/3/17
corrupcion para consolidar.
Actas de capacitacion y
23 Capacitacion a los integrantesdel proceso en la actas de evidencia de
implementacion del SAR y adecuacion de los procesos |divulgacion de procesosy
y procedimientos procedimientos [ Aseguramiento
Capacitacion del SAR y dela metodologia para
2.4 implementar lasegundafase de actudizacion de 31/3/17
rigsgos Personal capacitado Gestion de calidad
15 » Riesgos actualizados por y ] 3112/17
mplementacion de la segundafase del SAR proceso Gestion de calidad
15 Elares de Comun':ac'ones:ugnta onun Mapade 31/3/17
Riesgos sin embargo este sera actualizado. Mapa de Riesgos Jefe de Comunicaciones S
Unavez esté actuaizado el Mapa de Riesgos se
27 construye laMariz de Riesgosde SaviaSalud EPS y se
Subcomponente / proceso 2 pub.'.:?‘ré en el s't'owe!a. Mapade R'ego.s Jefede CDP‘TL!H':K'DHES
‘e 2.8 Revision del Mapade Riesgo DocumentoRevisado Jefe Contabilidad
Construccién del Mapa de \ofeCuenas Madices
Riesgos de Corrupcion 22 Revision y ajuste del mapa deRiesgos Mapa de Riesgosrevisado |Lideres del Area /8
Contribuir desde el Area Gestion Cortrol en la
2.10 construccion y & ustes en el nuevo mapaderiesgos, en Jefe Gestion Controly 31/12/17
cadaunc de losdistintos sistemas oplanesde la demss Lideresde I3
Entidad, SARLAFT, Fraudes, PAAC, Gestion de Calidad. |SGR, Mapas de riesgos. Organizacion.
211 Aze=orar s las distintas areas de Savia SaludEPS que Jefegest’ﬁn Controly 31/12/17
requiera informacion para la construccion de lamatriz |Actas de sesionesde demss Lideresde la T
del mapa de riesgos de corrupcion, fraude y SARLAFT. |trabajo Organizacion.
212 El &rea de gestion humana realizara la actualizacion Coordinadora de Gestion 31/3/17
del mapa de riesgos de corrupcion Mapa de riesgos Humana S
Mapade riesgosde
2.13 Andizar cada adividad del proceso e identificar los corrupcion del proceso de 31/3/17
riesgos de corrupcion en edauna planeacion terminado Jefede Planeacion
212 Socializar en sesion de trabgjo el mapade riesgosde 31/3/17
corrupcion para consolidar. Actade socidizacion Jefede Planeacion S
Revision y actualizacion de losriesgos presentes en Mapa de riesgos
215 osprocesosdel &rea actudizado Secretaria General




SALUD EPS

RENDICION DE CUENTAS. Aporte del area al consolidado del informe institucional.

Entidad
Vigencia
fecha publicacion

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Plan Anticorrupcidn y de Atencidn al Ci

Ci

e 3t rendicidn de cuentas

Activida des

Meta o producto

Fecha progr mada

Capacitacion 212z IPS en relecidnz

implementacion de |as sfilisciones

11 P . 805 de |as IPS capacitadas Azsguramisnto
institucionalesy en lines de acuerdo alo
establecide en el Decreto 2353 de 2015
Tomarregistro de | ectos mas
1z relevantas de lareunian parzs |z elaborscion
del actade esta. Actsde lareunion Calidad
El informe de Rendicicn de cuentasse
13 realizara en unzlengusje comprensible pars (Informe de Rendicion de Cuentas Jefe de Comunicaciones
losciudadanos
Fortalecer cada ejericio suditor en el Indicadores de calidad de |== observaciones
entendido que |asobservaciones siempre de |a= suditorizs realizadas, s2gin &l
14 esténprecadidas de una estructurade informe de auditoriz, cusdro de hallazgos u [Jefe Gestioncontral
hechg, criterio, evidenciay el lengusje sea  |observaciones y el indicador del Hallazgos
de facil comprensian. s0C
Subcomponente 1 Proveer lainformacion de estade de avance
Informacidn de calidad y en 15 de Planes, programas y proyectosen Actade entrezs s comunicadones Jefe de Planeadon
lenguaje gjecucion de |z vigenciz
Tecnologia e Informacion
16 Definir indicador Flan estrategico 3AVIA Otras areaz
Tecnologia e Informacion
17 Definir fuente de informacdion Flan estrategico 3AVIA Otras areaz
Extrsccion- mineriade dstos y presentscion Tecnologia e Informacion
18 de infromsacion en tablas o grafica pars el Flan estrategico 3AVIA Otras areaz
seguimiento de los planes
D=ra conocer lared de servicios por
19 subregidn y principales servicios Inserto Cartillade Derechosy Deberes Red y Aliados
contratados.
110 A::rrpa.lr"arrisrt: EI"\|5 revisién dEIM:rTE Informe de gestion Zecretaniz Genersl
de gestion de cada =fo pars su pressntscion
Reuniones de seguimiento con |a= DLS pars . - .
21 S s - Actasde reunion con DLS Azsguramisnto
|z sfiliacion de |1a PPNA pormunicipio
Enviar lzinvitacian 2 los representantas de
22 losusuzriosque asistirsn 3 larendicignde  [Representantezde losususriosinvitados Atencion al civdadano
cuentss
23 C:r'firrrarlaazistsr:iadsl:. f '.‘tsr:iasfsctiv’a:lsI:ErsprEser'tar'tsz Atencidn =l ciudadana
representantes de los usuarios 3l evento. invitados
Preparar el reporte 213D yala
24 Supersalud acerca de lareslizacian efectiva [Reporte sfectivo pars todoslosentes de Calidad
del evento con el acts, lasasistenciasy la control
evidenciz fotog fica.
Dentro del ejercicio de Rendicion de
ag Cuent E::rl.ara':arl.r.sspazi:para ) Formularic de Preguntas/Seccion de Jefe de Comunicaciones
Subcomonente 2 promoverel dislogo strevés de formulsdon |Respuestas
Didlogo de doble via con la de preguntss y respusstss
ciudadaniay sus El reade Gestion contral
organizaciones permanentemente est3 dispuestay shisrts 3
recibir alzuna queja,solicitud, infformacion o L _ o .
26 dEI"LI":iEqLE.I'EEHEE algin :il.r:la:lar':. ;::;::::ufl:zd;:rEI:::E:;Z:ZIEF;::m = Jefe Gestigncontrol
sfilisdo o slgun grupo de interésde sacied=d
legzlmente constituids; y en t=l sentido dard cantral
trémite o resolucién en los tiemines
establecidos.
Conocer |zz inguietudesde losciudadanos
27 en I'E.|.5:i:.r‘ con Ia_:ali:la:l de |z prestacion de Actade lareunin Redy Alizdos
serviciozde |2z IPE que hacen parte de |z red
contratada
Atencidn y soporte juridico 3 solicitudes
28 sobrerendicion de cuentasreslizado por |z [Respuestaz zenersdas arequerimientas Zecretaniz Genersl

ciudadaniay losentes de control
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RENDICION DE CUENTAS. Aporte del area al consolidado del informe institucional.

3.1 de las colaboradarn Piezas Public 30/4/17
Rendicidn de Cusntas
(Aplicar encusstz de percepoidnen iz e
3.2 . Encusstas de Rendicionde Cusntas 30/4/17
Rendicidn de Cusntas
Como parts del proceso de planssdan, |z
orgs ign tigne dispussto un instrumento
denominzdo plan operastivo anuzl-POA; =
trzves da| garantiza que =l proceso
de rendicidn de cuentas se surtz dentro de
Subcomponente 3 lzsformas ytéminos estzhlzcidos parlz POA; RENDICION DE CUENTAS comité de . PR,
. X 33 X X . Jefe Gestign contraol 31/12/17
Incentivos para motivar la mte; =l mismo tiempo que Gerencay EVALUACION ANUAL.
cultura de larendicion y ion control esta
peticidn de cuentas
34 Registr d2 zsistan Caordinadara de Gestisn Humans 15/4/17
sprobs
Incluirdentro dentro del progr=
estimulos 2 incentivas, scdonesque
35 Programa de estimulos 2 incantivas Coordinadorz de Gastidn Humana 30/4/17
= ian, el acom mienta y =l
reconotimisnto de experiem;
Elzborzr plan de mejoremiento institucional
tenizndo 2n cuents los resultados d
4.1 . Plzn de Mejoramiento 2d /lefz de Comunic 31/5/17
encusstzs de percepcidn en el gjerdcio de
Rendicidn de Cusntas
Subcomponente 4 4.2 :i:ihjwah:mdalPI=n:|aI'vej:|r=m|ant:|anal Jefe de Comuni 31/5/17
Evaluacion y
retroalimentacion ala
gestion institucional L )
dministrativas- - - _ I
43 svzlug porparts ion mansual COLA y reparts mansuzl Jefe Gestigncontral 31/12/17

e Gestion control el cumplimiento

dizposicidn y d= ello s2 infarma

stz gerendia.
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MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO.

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad
Vigencia
fecha publicacién

SAVIA SALUD EPS

2017

Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano

Componente & atencidnal ciudadano

Subcomponente Actividades Meta o producto| Responsable | Fecha programada
Realizar un diagnostico sobre las condiciones lefe
11 de infraestructura parala atencion de los Diagnostico Administrati 30/4/17
usuarios Vo
" | lefe
nforme ala
1.2 Presentacion ala gerenciadel diagnostico . Administrati 15/5/17
Gerencia
Vo
Implementacion de plan de mercadeo y Plan de .
L. Aseguramie
13 comunicaciones para el proceso de mercadeoy : 30/4/17
nto
aseguramiento comunicaciones
Actasdel comité
Subcomponente 1 » . . .
L La oficina de Gestion control participa decalidaddela
Estructura administrativa y i » . L
L . , . activamente en la conformacion del comité de |Organizacion,
Direccionamiento estratégico , .
calidad de |2 Organizacion a través del cual  |indicadores de
permanentemente se estén haciendo peticiones, JEFEDE
14 observaciones, revisionesy proponiendo quejas, reclamos|GESTION 31/12/17
ajustes frente alasdiferentes formas como se |y denunciasdel |CONTROL
deben atender oportunamente al grupode la |area de calidad,
base social de la Organizacion; ésto es los solucidny
afiliadosy ciudadanos en general. tratamiento al
ciudadano
A N ., |lefede
1.5  |Apoyar proyectos de drea"Aseguramiento Actasde reunicdn . 31/12/17
Planeacion
Creacion de directriz en la que se determine la .
. . . Secretaria
competencia segtn lostemas, de |as dreas .
1.6 o N . Directriz Generaly 31/5/17
juridica y de atencidn al ciudadano frente alas Calidad
alida

peticiones de usuarios
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MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO.

Subcomponente 2
Fortalecimiento de los
canales de atencidn

lefe
, Informe ala
2.1 Presentacion ala gerencia del diagnostico i Administrati 15/5/17
Gerencia
vo
Mejoramiento en lainfraestructura fisicade  |Oficinas Aseguramie
2.2 Jerar ! = g 31/12/17
las oficinas de SaviaSalud acondicionadas |nto
Automatizacion .
. Atencion al
para solicitudes | |
o . i ., |ciudadano
2.3 Fortalecimiento de la linea 018000 de informacidn a ., 31/10/17
) Gestion de la
travesdela ||neat logh
ecnologia
018000 8
Paginaweb »
. L . Rk Atencion al
Reuniones con comunicaciones con el fin de  |actualizada y iudad
ciudadano
2.4 mejorar las piezas comunicacionalesy la piezas . Permanente
; . » L Comunicacio
pagina web acorde con el tipo de poblacion comunicacionale
nes
sanecesidad
Actay
Reuniones de seguimiento con el contact presentacion de |Atencidn al
2.5 i i Mensual
center infarme del ciudadano
contact center
Actas
o ¥ . Atencion al .
2.6 Capacitaciones al contact center presentaciones | | Bimensual
., |ciudadano
de capacitacion
l <iti b g iosd " Sitio web lefe de
sitio web carga de equiposde computo
2.7 o & auie putoy adaptado para |Comunicacio 31/3/17
maviles
celulares nes
lefe de
Atencion al
Se propone un nuevo canal un chat en linea ; Ciudadano/]
2.8 ) . Chat en Linea 31/8/17
alojado en el sitio web efe de
Comunicacio
nes
Formato de
, Seguimientoa [|lefede
Responder através de facebook las peticiones g o
2.9 ) casos Comunicacio 31/3/17
de los usuarios de maneraoportuna i
registrados por |nes
Facebook
lefe de
Protocolos y Aseguramie
L Listado de nto/ Jefe de
Documentar y socializar los protocolos de ) ) .
., A .. Asistenciaa Atencion al
2.10 atencion al ciudadano (Telefdnico, Carta, s . 30/4/17
P ial) Capacitaciono  |Usuario/
resencial
Evidenciade lefe de
Socializacion Comunicacio
nes
Publicacidn dentro de lostiempos estimados  |Informes lefe
211 i . Mensual
de los informes contables contables Contabilidad
Como parte del proceso audirtor dentro del
PGA paralosmese de febrero y marzo se tiene |Informe
programada la auditoria al proceso de PQRD,  |preliminart y
R s . JEFE DE
en el cual se realizara unarevision detalleda |definitivodela .
2,12 . GESTION 30/6/17
de laformacomo operan cadauno de los auditoriaal
, . , CONTROL
canalesatravésde loscuales se interactia proceso de
entre la organizacion y el conjunto de los PORD.

afiliados
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MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO.



SALUD EPS

Verificacion de funciones de gestores de

Actasde

Aseguramie

31 . verificacion de 30/4/17
oficinas i nto
funciones
Actasde
Capacitacionesy grupos primarios de capacitacion/act |Aseguramie
39 p : ¥ grupos prir : P / g 30/4/17
aseguramientoy coordinacionesregionales  |asde grupos nto
primarios
Automatizacidn L,
L Atencion al
para solicitudes | |
L . . . _|cludadano
3.3 Fortalecimiento de la linea 018000 de informacion a ., 31/10/17
; Gestion de la
travesdela I|r1eat logi
ecnologia
018000 &
Paginaweb »
. P X . Atencion al
Reuniones con comunicaciones con el fin de  |actualizada y iudad
ciudadano
3.4 mejorar las piezas comunicacionalesy la piezas . Permanente
. . . L. Comunicacio
pagina web acorde con el tipo de poblacidn comunicacionale nes
sanecesidad
Actay
Reuniones de seguimiento con el contact presentacion de |Atencion al
35 i . Mensual
center informe del ciudadano
contact center
Actas
e . Y i Atencion al i
3.6 Capacitaciones al contact center presentaciones | | Bimensual
.. |ciudadano
de capacitacion
Registro de
Ejecucion del Programa de formaciony .g . Coordinador
Subcomponente 3 L asistenciay/o .
3.7 capacitacion conforme al cronogramade . ade Gestion Permanente
Talento Humano certificados de
actividades L, Humana
aprobacion
Plan de
bienestar social
Disefiar e implementar el programa de eincentivos-  |Coordinador
3.8 bienestar social e incentivos se elabora Registrosde ade Gestidn 30/4/17
conforme con el decreto 1227 de 2014 asistenciay Humana
evidencias de
ejecucidn)
. . Modelo de
Disefiar, desarrollar e implementar un modelo . .
d tion del desempefio para el afio 2017 gestion del Coordinador
e gestidn . L
3.9 .g P p. X desempefioy |ade Gestion 30/6/17
articulado al modelo de gestidn por i
R herramientade |Humana
competencias .
evaluacion
Programade
Disefiar e implementar un programade cultura|cultura Coordinador
3.10 organizacional basado en el servicio, |a calidad |organizacional y |a de Gestidn 30/4/17
y el bienestar evidenciasde |Humana
gestion.
Continuar larealizacion de los procesos de Manual de
seleccion teniendo en cuenta el Manual de Seleccion MA-
Seleccion MA-GH-04 y las competencias GH-04y Centros |Coordinador
31 descritas, mediante laimplementacidn de devaloracion  |a de Gestidn Permanente
centros de valoracion y pruebas psicotecnicas |y/o pruebas Humana
que permitan evaluar las competencias del psicotécnicas
personal en especial las asociadas aservicio.  |utilizadas.
Legalizacion de la etapa contractual en la Contratosde Secretaria
3.12 i L. . i 31/12/17
vinculacidn de nuevos miembros trabajo General




SALUD EPS
Informesde Aseguramie
4.1 Dara cumplimiento a lanormatividad vigente e g 30/4/17
cumplimiento  |nto
Enviar el informe de PQRDa todos lo lideres  |Informe de Atencion al
4.2 . Mensual
de procesos. FORD ciudadano
Realizar campafias informativas sobre la Piezas lefe de
4.3 responsabilidad de los colaboradores de Savia publicitarias Comunicacio 30/11/17
frente alosderechos de los ciudadanos nes
Cumplimiento de las normas generales Cumplimienta  |lefe
4.4 . Mensual
contables de la norma Contabilidad
Como parte del programa de auditoria, allise  |Programade
evalua el criterio de legalidad; esto es la auditoria, JEFEDE
45 verifi.cacién en le aplicacion de las rjormati\.ras evaluacion GESTION 31/12/17
que rigen el proceso de PORD; lomismo que |[PQRDy el CONTROL
su aplicacion practica sobre el cual se respectivo
Subcomponente 4 pronuncia la auditoria. informe.
Mormativo y proce dimental
Revision de politicas de tratamientos de datos |Politica Secretaria
46 o . 31/7/17
personales para su actualizacion actualizada General
Informacion
.7 Revision de !a implementacion de laleyde colgada c.ie Secretaria 31/5/17
Transparencia conformidad con|General
lanorma
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MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO.

Subcomponente 5
Relacionamiento conel
ciudadano

Encuestas
realizadasy el

Atencion al
ciudadano

5.1 Realizar encuestas de satisfaccidn informe de la ) Anual
Aseguramie
tasa global de
. L nto
satisfaccion
Enviar el informe de PORD a todos lolideres  [Informe de Atencion al
5.2 i Mensual
de procesos. FORD ciudadano
Realizar campafias informativas sobre la pi Jefe de
iezas
5.3 responsabilidad de los colaboradores de Savia . Comunicacio 30/11/17
) Publicitarias
frente alosderechos de los ciudadanos nes
Como parte del ejercicio auditor en ocaciones .
. Actas de reunion
y como parte de algunos procedimientos .
. L del quejoso o
contenidosen el programade auditoria, o por .
o - i denunciante y
solicitud de terceros interezados, se reciben demé JEFE DE
emas X
5.4 PQRD, que tienen untratamiento especial por i GESTION 31/13/17
. R .. . |mecanismosde
ativarsen realizacion de pruebas de auditoria, i CONTROL
oc . . prueba (videos,
se notifica ala Gerncia, duefio de losprocesos
) . . documentosy
y se dejaconstanciade las actuaciones en los
. . otros).
informes de auditoria.
Encuestas .
) Atencidn al
realizadasy el iudad
, . ciudadano
5.5 Realizar encuestas de satisfaccion infarme de la i Anual
Aseguramie
tasa global de
. " nto
satisfaccion
quedaregistro
en sistema de
los soportes
enregados por el
K & P se iniciala prueba
ciudadano
. . . en marzo 2017
se inicio entrega de radicados de soportes al  |imipidiendo . ) o
5.6 i . red y aliados| temirnaen julio
ciudaddano perdidas,

excesos o malos
entendidos yno
se almacenan
documentosen
fisico

2017. permanece
todo el afio.




SALUD EPS

INFORME GENERAL PQRD
Marzo 2017

El siguiente informe presenta la descripcién general y especifica de las peticiones, quejas, reclamos y
denuncias (PQRD) radicadas en el mes primer trimestre, se utiliza como fuente de informacién la
base de datos IntegraARS, mdédulo Servicio al cliente con corte en la radicacién del 07 de abril de
2017.

En el primer trimestre de 2017 se radicaron un total de 3.570 PQRD con un comportamiento

descendente en el nUmero de casos, el mes mas bajo fue marzo con 1.161 PQRD el cual representa
una disminucion del 2,0% respecto al mes de febrero (1.185) y 5,6% con enero (1.224) (gréafico 1).

Gréfico 1. PQRD Savia Salud EPS 2017
1.224

1.185

1.161

Enero Febrero Marzo

Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.
El reclamo fue el tipo de PQRD que mayor porcentaje de radicacion presentd en el primer trimestre

del 2017 con 72,3% de los casos, en segundo y tercer lugar se ubico el derecho de peticion y peticion
con el 11,9% y 10,5% respectivamente (gréfico 2).

0 2. Tipos PQRD Savia Salud EPS enero- marzo 201
]

147 168 181
109 106 89
48 36 38 20 25 g
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Reclamo Derecho de Peticion Queja Sugerencia
peticién

Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.
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En el grafico 3 se observan los canales a través de los cuales se recepcionaron e identificaron las
PQRD en el trimestre enero-marzo de 2017 en Savia Salud EPS.

La pagina web de la Superintendencia Nacional de Salud (Supersalud) fue el primer canal de
recepcion en el trimestre analizado con el 30,7%, segundo el correo electrénico con 29,6% y en
tercer lugar se ubicé el Buzén de sugerencia con el 12,0% (grafico 3).

Gréafico 3. PQRD segun canal de recepcién, Savia Salud EPS trimestre enero- marzo 2017

m Enero
m Febrero

= Marzo

Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.

El analisis de las variables socio-demograficas sélo se realiza para los usuarios afiliados a Savia
Salud EPS que radicaron alguna PQRD porque de estos se tiene la base de datos de afiliacion, dato
gue no se tiene de los usuarios que no pertenecen a la EPS.

Los usuarios del sexo femenino fueron los que radicaron el mayor porcentaje de PQRD En el
trimestre analizado con el 61,6% de los casos.

Por grupo de edad, los usuarios mayores de 60 afios fueron los que mayor porcentaje de PQRD
radicaron en el trimestre con el 32,4%, seguido por el grupo de 15 a 44 afios con el 31,3%.

Respecto al régimen de salud, los usuarios que pertenecen al régimen subsidiado son los que
radicaron el mayor porcentaje de PQRD en el trimestre con el 87,2% de los casos, respecto al estado
civil predominan los solteros con el 85,6%.

De acuerdo a la clasificacion del Sistema de Potenciales Beneficiarios para Programas Sociales
(SISBEN), los clasificados en el nivel uno fueron los que mayor porcentaje de PQRD radicaron en el
trimestre analizado con el 57,1%, le sigue el no reportado con el 20,9% en segundo lugar, y tercero
nivel dos con el 20,0 % (Cuadro 1).
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Cuadro 1. Descripcion de las PQRD segun las variables socio-demogréficas de los usuarios afiliados
a Savia Salud EPS por sexo, grupo de edad, régimen de salud, estado civil y nivel del SISBEN
trimestre enero-marzo 2017.

Femenino 2.122 61,6

Sexo Masculino 494 436 395 1.325 38,4
Total 1.195 1.142 1.110 3.447 100

<1 afio 12 9 8 29 0,8

De 1 a 4 afios 90 21 35 146 4,2

De 5 a 14 afios 65 80 55 200 5,8

Grggg dde De 15 a 44 afios 349 360 371 1.080 31,3
De 45 a 59 afios 284 304 286 874 25,4

> 60 afos 395 368 355 1.118 32,4

Total grupo de edad 1.195 1.142 1.110 3.447 100

o Contributivo 154 155 133 442 12,8
Eggs'gl‘jg Subsidiado 1.041 987 977 3.005 87,2
Total régimen 1.195 1.142 1.110 3.447 100

Casado 68 63 76 207 6,0

Soltero 1.017 986 947 2.950 85,6

Unién Libre 26 22 15 63 1,8

Ezf\"’/‘iol'o Viudo 10 7 7 24 0,7
No Reportado 66 49 50 165 4.8

Otro 8 15 15 38 11

Total estado civil 1.195 1.142 1.110 3.447 100

1 712 646 610 1.968 57,1

2 225 229 234 688 20,0

Nivel del 3 26 29 17 72 2,1
SISBEN ' No Reportado 232 238 249 719 20,9
Total Nivel el 1.195 1.142 1110  3.447 100

SISBEN
Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.

Adicional a la informaciébn demografica presentada anteriormente, se agrega la variable de
discapacidad con el objetivo conocer y fortalecer la atencion de nuestros afiliados, a partir de esta se
identifica que el 2,6% (88) de los afiliados a Savia Salud EPS que radicaron PQRD en el trimestre
enero-marzo presentan algun tipo de discapacidad, predominando la discapacidad fisica con el 47,7%
(cuadro2).
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Cuadro 2 PQRD por tipo de discapacidad, Savia Salud EPS trimestre enero- marzo de 2017.

Sl 13 6 5 6 30 2,5

Enero TNOI 1.165 1.165 97,5
ota 13 6 5 1171 1195 100
enero
S 8 9 7 2 26 2.3
Febrero TN?| 1116 1.116 97,7
otal
febrero 8 9 7 1.118 1.142 100
S 21 14 5 40 3.6
Marzo TNO | 1.070 1.070 96,4
ota 21 14 5 1070 1110 100
Marzo

Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.

Medellin fue el primer municipio con el mayor numero de PQRD radicadas en el trimestre enero-
marzo de 2017 con el 54,1%, es de aclarar que este municipio es el que tiene mayor numero de
afiliados con relacion a los demas municipios del departamento con presencia de la EPS, en segundo
y tercer lugar se encuentra Bello y Apartadé con el 5,1% y 3,3% respectivamente (gréafico 4).

Grafico 4. Primeros cinco municipios con mayor niumero de PQRD Savia Salud EPS trimestre enero-
marzo 2017
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Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.

El reclamo es el tipo de PQRD con mayor niumero de radicacién en el mes de marzo entre los cinco
primeros municipios a excepcion de Caucasia donde predomino la peticion, en su mayoria fue por
auxilio de transporte (cuadro3).
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Cuadro 3. Primeros diez municipios con mayor nimero de PQRD Savia Salud EPS Marzo 2017

Medellin 51,6
Bello 2 2 4 37 45 3,9
Apartado 5 1 38 44 3,8
Caucasia 15 7 15 37 3,2
Sonson 22 1 23 2,0
Chigorodo 4 15 19 1,6
Envigado 2 2 1 13 18 1,6
Turbo 1 17 18 1,6
Caldas 16 16 1,4
Copacabana 3 13 16 1,4
Municipios
restam‘; . 68 26 15 216 1 326 28,1
Total 168 89 38 858 8 1.161 100

Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.

La falta de oportunidad en la entrega de medicamentos NO POS fue la primera causa de PQRD en el
primer trimestre de 2017 con el 10,2% (363), la segunda causa fue en la demora de la autorizacion de
consultas médicas especializada 8,1%(289), y en tercer lugar la falta de oportunidad en la asignacion
de citas de consulta médica especializada 7,1%(252) (gréfico 5).

Gréfico 5. Diez primeras causas de PQRD Savia Salud EPS trimestre enero- marzo 2017.
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Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.
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El dmbito interno presenté el mayor porcentaje de PQRD en el trimestre con el 69,8% (2.492), las
principales causas fueron la demora de la autorizacién de consulta médica especializada y solicitud
de autorizacion del servicio.

Las principales causas de PQRD en el ambito externo fueron la falta de oportunidad en la entrega de
medicamentos NO POS y la falta de oportunidad en la asignacién de citas de consulta médica
especializada.

Interno: PQRD radicadas a la EPS.
Externo: PQRD radicadas a otros actores del sistema.

Las PQRD del &mbito interno estan relacionadas con las actividades propias de la EPS tales como:

Generacion de autorizaciones.
Cambio de IPS.
Actitud del funcionario de la EPS entre otras.

El ambito externo estd relacionado con las actividades o competencias de las instituciones o IPS tales
como:

Dispensacion de medicamentos.
Oportunidad en las citas médicas.
Prestacion del servicio en la IPS.

Grafico 6. PQRD segun ambito, Savia Salud EPS trimestre enero- marzo 2017

394 m Externo
I 341 343 = Interior

Enero Febrero Marzo

Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.

PQRD internas

El area que presentd el mayor nimero de PQRD en el primer trimestre de 2017 fue Acceso a
servicios de salud con un total de 1.771 PQRD que representan 71,1% de las PQRD internas.

El segundo lugar lo ocupa Control Corporativo del Aseguramiento con 600 casos representan el
24,1% vy de tercero, Gestion administrativa 3,0% (75) (grafico 7).
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Gréafico 7. PQRD por area Savia Salud EPS trimestre enero- marzo 2017
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Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.

PQRD externas

La institucion que presentdé el mayor nimero de PQRD en el primer trimestre de 2017 fue la
Cooperativa de Hospitales de Antiogquia (COHAN) con 507 casos, los cuales representan el 47,0%
(1.078) de las PQRD externas, la principal causa es la falta de oportunidad en la entrega de
medicamentos NO POS.

La segunda institucion es Metrosalud con el 52% (56) y en tercer lugar la Corporacion IPS
universitaria de Antioquia 3,7%(40) en ambas, la principal causa de PQRD fue Falta de oportunidad

en la asignacion de citas de consulta médica especializada (grafico 8).

Grafico 8. Cinco primeras instituciones con mayor nimero de PQRD Savia Salud EPS trimestre

enero-marzo 2017.
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Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.
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Entidades

La Supersalud fue la entidad que mayor nimero de PQRD radicé en el primer trimestre de 2017 con
1.332 PQRD que representa el 37,3% de las PQRD, la principal causa fue la falta de oportunidad en
la entrega de medicamentos No POS; seguido de la Direccion Seccional de Salud y Secretarias
Locales de Salud con 415 PQRD que representa el 11,6% predominando la causa de solicitud de
activacion en la EPS (gréfico 9).

Grafico 9. PQRD por entidades Savia Salud EPS trimestre enero- marzo 2017.
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Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.
Solicitud de informacion

Adicional a las PQRD ingresadas al aplicativo, también se registraron 43 solicitudes de informacion
de caracter interno y externo:

En el interno la mayor solicitud de los usuarios hace referencia al pago y transcripcion de
incapacidades.

Las solicitudes de afiliacion: Se refieren principalmente a los requisitos para el proceso de
creacion de empresas, estado y certificacion.

En ambito externo: solicitan informacion sobre los puntos de atencién y citas en las IPS
(gréfico 10).



SALUD EPS
Gréafico 10. Solicitud de informacion u orientacion Savia Salud EPS marzo
2017.
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Fuente: Mddulo servicio al cliente IntegraARS Savia Salud EPS marzo 2017.

Conclusiones

Se mejora del porcentaje de cumplimiento del indicador de respuesta a las
PQRD menor a 15 dias en 23,2% en el marzo respeto del mes de febrero.

Se presenté disminuciébn en un 2,0% de las PQRD radicadas en el mes
de marzo con respecto al mes de febrero de 2017.

En el &mbito externo la Cooperativa de Hospitales de Antioquia (COHAN) es la
institucion que mas PQRD recibié en el mes por la falta de oportunidad en la
entrega de medicamentos NO POS.

En el ambito interno el area con mayor nimero de PQRD radicadas es Acceso
a los Servicios de Salud por la demora de la autorizacion de consulta médica
especializada.

Los datos de radicacién de PQRD en marzo de 2.016 fueron de 1.227 vy en
marzo de 2.017 fueron 1.161, observandose un comportamiento similar en
ambos periodos con una diferencia de 66 PQRD menos para el presente afo.

Alianza Medellin Antioquia EPS — SAS NIT 900.604.350-0
Tel: (4) 4601674 Calle 44 A 55-44 Piso 13 Ed. Business Plaza Medellin — Antioquia
info@saviasaludeps.com www.saviasaludeps.com




MECANISMOS PARA

Entidad
Vigencia
fecha publicacidn

SAVIA SALUD EPS

savia
SALUD EPS
LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION. Depuracion de saldos de facturacion de la Circular 030
publicados en la plataforma PISCIS con cobertura a 480 IPS.

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

2017

Plan Anticorrupcidny de Atencién al Ciudadano

Componente 5: transparencia y acceso a lainformacion

Subcomponente

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha programada

Subcomponente 1
Lineamientos de
transparencia activa

11

Disponibilidad de informacion através de
medios electronicos

Evidencias de
Publicacion

lefede
Comunicacio
nes

Permanente

1.2

Micrositio de "Transparencia y acceso ala
informacion publica”

Micrositio

lefede
Comunicacio
nes

Permanente

1.3

Esta dreade Gestidn control hatenido una
participacion activaen el desarrollo e
implementacion del micrositio de
transparenciay acceso a la informacion
publica contentivo de laley 1712 de 2014,
en el micrositio de la pagina web
institucional.

En las actasde
comité de
Gerencia el area
de Gestion
control,
poermanentem
ente insiste en
la actualizacion
de los
contenidos, las
categorias de
informacian que
deben surtirse al
mismo tiempo
que en las
auditorias como
elemento de
control estamos
haciendo
revision de él y
los
procedimientos
para su
aplicacion y
vigencia.

Actualizacio

permanente
en el areade
comunicacio

nes

JEFE DE GESTION
CONTROL

1.4

Enviar PAAC atodos los jefes de area

Correo
electrénico de

envio

lefede
Planeacion

31/3/17

Alianza Medellin Antioquia EPS — SAS NIT 900.604.350-0
Tel: (4) 4601674 Calle 44 A 55-44 Piso 13 Ed. Business Plaza Medellin — Antioquia
info@saviasaludeps.com www.saviasaludeps.com
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Saviaen su
pagina WEB
presenta
infrmacion a sus .
siliados ya se .encuen ra
publicada y se
referentesala ctuali p
1.5 O|red de Red y aliados actuslizacada que
se presentan
prestadores i
i cambiosen la
ugeqtiene .
; contratacion
contratada asi
como la forma
de accederalos
servicios
Informacion
Revision de laimplementacion delaley |colgada de Secretaria
1.6 . . 31/5/17
de Transparencia conformidad con|General
la norma
Entrega de lineamientos a las dreas de
Subcomponente 2 atencion al ciudadano y aseguramiento, 5 sari
Lineamientos de 2.1 sobre lainformacion publica y privadaque |Directriz Gecre alrla 31/7/17
enera
transparencia pasiva sirvade base paralarespuestaa
peticiones
Publicacion en el sitio web de: Registro o
inventario de activos de informacion, . i Jefede
L i . Evidencias de o
31 esquema de publicacidn de informacion e L Comunicacio Permanente
P . L rs Publicacion
indice de informacion clasificada y nes
reservada.
Publicacion de los Estados Financierosen |Estados Jefe
3.2 i i i . Mensual
la paginaweb Financieros Contabilidad
Subcomponente 3 N d
. po El sreade Gestidn control dentro del . umero e
Elaboracién de instrumentos informes a
. ) L micrositio de transparencia tiene una Informe de
de gestion de lainformacidon ) o L. entregar .
a3 categoria llamada seguimientoslaPAAC; |evaluacion y b JEFE DE GESTION
. sobre
que se alimenta periddicamente en los seguimiento i CONTROL
P . . .. |nimerode
términos establecidos en laguia del paac |cada cuatrienio |,
. informes
version 2.
entregados.
Correo
Entrega de formatos de componentes a L. lefede
3.4 . electrénico de » 28/2/17
Jefes de drea R Planeacion
envio
Subcomponente 4 . . . . lefede
L i Divulgar la informacion en formatos Piezas o
Criterio diferencial de 4.1 ) ) . Comunicacio Permanente
e alternativos comprensibles. Publicitarias
accesibilidad nes
Revision de que la informacion se Estados lefe
5.1 i _ ; . Mensual
encuentre publicada Financieros Contabilidad
Numero de
imient
Subcomponente 5 SEEUIMIENto
i . ; » Infarme de s aentregar
Monitoreo del accesoala Verificacion del area Gestion control con la L, .
. e erie . L B evaluacion y sohre JEFE DE GESTION
informacidén pablica 5.2 informacion institucional y la del area . ,
) seguimiento numero de CONTROL
respectiva. - P
cada cuatrienio |seguimiento
Alianza Medellin Antioquia EPS — SAS NIT 900.604{350-0 s
Tel: (4) 4401674 Calle|44 A 55-44 Piso 13 Ed. Business Plaza Nledellin — Antioguiantregados.
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4.3. Area: Aseguramiento

4.3.1. Afiliaciones oficiosas.

Este proceso esta reglamentado en el Decreto 2353 de 2015, el cual se
implementd en los municipios donde las DLS (Direcciones Locales de Salud)
proceden a informar a los usuarios que se encuentran en el listado de
poblacion pobre no afiliada (PPNA) entre los niveles 1 y 2 del sisben como lo
establece la Resolucion 3778 de 2011 y no tengan seguridad social en salud,
que se puede acercar a la sede de la EPS a realizar su proceso de afiliacion, si
el usuario no realiza este tramite se toma como rehusarse a la afiliacién y por
ende se procede a realizar una afiliacion por oficio, segun la Resolucion 1268
del 25 de abril de 2017, del Ministerio de Salud y la Proteccion Social; la cual
es enviada a la EPS con su respectivo formulario firmado por el secretario de
salud para realizar las validaciones y afiliacion pertinente.

4.3.2. Afiliaciones en linea

Estas afiliaciones son las que realizan directamente las DLS y las IPS y
posteriormente son reportadas a la EPS para proceder a las validaciones
pertinentes y el respectivo reporte a BDUA, de esta manera se evita que el
usuario se traslade a las oficinas a diligenciar los documentos de afiliacion.

4.4 Area: Calidad

Se relacionan el conjunto de actividades que de manera permanente se
realizan en la entidad a través de las cuales se pretende mejorar, hacer mas
Optimo y racionalizar trdmites y oportunidad en la atencion de los afiliados y
ciudadanos con los que se relaciona Savia Salud EPS, lo cual incluye el
trabajo constante con los grupos de usuarios, ligas y comités, grupos de
interes.

Atencién al ciudadano

Acciones que buscan facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y servicios
gue brinda Savia Salud EPS:

Los canales de interaccion no presenciales con nuestros usuarios se han
disefiado para facilitar la racionalizacion de los tramites con nuestros afiliados, las
cuales estan encaminadas a reducir: costos, tiempos, documentos vy
procedimientos, dentro de estos canales de comunicacién se cuentan con:

e Correo electronico atencionalciudadano@saviasaludeps.com
e Paginas web. www.saviasaludeps.com.
e Buzones de sugerencias.

Alianza Medellin Antioquia EPS — SAS NIT 900.604.350-0
Tel: (4) 4601674 Calle 44 A 55-44 Piso 13 Ed. Business Plaza Medellin — Antioquia
info@saviasaludeps.com www.saviasaludeps.com
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Atencién al ciudadano

e Linea 018000423683y linea local 4481747
e Carteleras informativas.
e Capacitacion a los usuarios y liga de usuarios.

En la pagina WEB los afiliados pueden generar el certificado de afiliacion,
consultar punto de atencion del municipio de residencia, encontrar nimero de la
linea 018000423683, correo electronico de atencion al ciudadano, solicitud de
portabilidad, deberes y derechos, red prestadora de servicios entre otros. Con
una metodologia de consulta de facil acceso.

Los buzones de sugerencias estan ubicados en todas las oficinas de Savia Salud
EPS, debidamente sefalizados. Al igual se encuentra la cartelera informativa la
cual con los coordinadores regionales y supervisores permanentes actualizan y
verifican que cumplan con la informacién que exige la norma.

Contenido de carteleras en los puntos de Atencion de Savia Salud EPS
e Formato negacion de servicios.
e Publicacion visible de la simplificacion de tramites (art 11 Res. 4331 de
2012) Formato anexo 11.
Carta de Deberes y derechos
Afiche con tarifas de copagos y cuotas moderadoras
Circular 024 (atencion y afiliacion recién nacido)
Red de Servicios
Linea de atencion al ciudadano 018000423683 y linea local
Pagina Web
Correo electronico.
Horario de atencion de la oficina

Con el &rea de comunicaciones se disefié un penddén que contiene la informacién
de los canales de comunicacion de los usuarios con la EPS. También se
disefiaron dos piezas comunicacionales que informa a los afiliados como es el
proceso de afiliaciones y como se accede a los servicios de Savia Salud EPS.

Mensualmente se envia a los coordinadores regionales y supervisores una
presentacion con un tema que facilita el conocimiento de los procesos y fomenta
los derechos y deberes de los usuarios, esta capacitacion es realizada por los
gestores al igual que la reunién con los representantes de la Asociacion de
usuarios.

Alianza Medellin Antioquia EPS — SAS NIT 900.604.350-0
Tel: (4) 4601674 Calle 44 A 55-44 Piso 13 Ed. Business Plaza Medellin — Antioquia
info@saviasaludeps.com www.saviasaludeps.com
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Adicionalmente a los canales de interaccion descritos anteriormente se cuenta
con un punto de atencién personalizada en la sede de Elite del municipio de
Medellin, Personeria de Medellin, Procuraduria General de Antioquia y Taquilla de
apoyo en los Juzgados de la sede de la Alpujarra en Medellin.

Encuestas de satisfaccion

Con el objetivo de conocer la percepcion que tienen nuestros afiliados acerca de
la calidad de los servicios que brinda tanto la red prestadora de servicios como la
EPS se inicid la aplicacion de la encuesta de satisfaccion, que nos permitira
hacer seguimiento a los indicadores, teniendo en cuenta los hallazgos para la
tomar decisiones y establecer estrategias que permitan mejorar la satisfaccion de
los usuarios para el afio 2017.

4.5 RED DE ALIADOS
Estrategias de anticorrupcién y atencion al ciudadano

Conformacion de la red complementaria de prestacion de servicios de salud,
mediante invitacion publica, evitando restriccién de la competencia, para lo cual se
conté con la presencia de los 6rganos de control y otras dependencias del ente
territorial y de la oficina de Gestion Control.

Viene funcionando al mas alto nivel jerarquico, el comité de contratacién a cargo
del gerente general y es la instancia Unica para aprobar la contratacién de la red
prestadora de servicios de salud publica y privada.

Participacion de diferentes areas de la organizacién en las etapas, precontractual,
contractual y post contractual.

Capacitacion al personal en los temas propios de contratacion y vinculacion en el
proceso de una firma de abogados como apoyo a la gestion contractual.

Autorizaciones

1. Restriccidn del perfil de autorizador.

El perfil para la autorizacion de los servicios en salud sigue restringido
exclusivamente al equipo de autorizacion, cualquier perfil diferente deber ser
aprobado por el gerente general.
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2. Control sobre el equipo de autorizaciones,

Se defini6 que cada equipo de autorizaciones estuviera a cargo de un
profesional, el cual evalta por un reporte del sistema IntegraARS la pertinencia
de las autorizaciones de su equipo.

4.5 Area: Secretaria general

1. Descripcion de las politicas, estrategias o iniciativas

a) Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion:
Herramienta que le permite a la entidad identificar, analizar y controlar los posibles
hechos generadores de corrupcion, tanto internos como externos. A partir de la
determinacién de los riesgos de posibles actos de corrupcién, causas y sus
consecuencias se establecen las medidas orientadas a controlarlos. Entidad lider
de politica: Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica —
Secretaria de Transparencia. Sus lineamientos se encuentran en la pagina:
WWW.Ssecretariatransparencia.gov.co Correo electronico:
plananticorrupcion@presidencia.gov.co
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GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION -SECRETARIA GENERAL

DESCRIPCION

RIESGO

CAUSAS

ACCIONES IMPLEMENTADAS

Desembolso de
transporte a
afiliados de Savia
Salud E.P.S en
virtud de fallos de
tutela que asi lo
ordenen o de su
ubicacion en zonas
especiales por
dispersion
geografica que
cuentan con prima
adicional de
conformidad con
las Resolucion 6408
de 2016y 6411 de
2016 expedidas por
el Ministerio de
Salud y Proteccion

Apropiacion
indebida de
recursos de la
Seguridad Social

1. Interpretaciones
incorrectas de las
ordenes judiciales
relacionadas con
transporte, viaticos y
alojamiento.

2. Solicitudes y
desembolso de valores
superiores a los
realmente requeridos o
injustificadas por parte
de los afiliados a Savia
SaludE.P.Sy
beneficiarios de los
servicios de transporte,
viaticos y/o
alimentacion.

Creacién de un equipo especializado al interior del
grupo de Tutelas encargado de:

1. Revisar y tramitar el desembolso de transporte de
pacientes y acompanantes beneficiarios de los
servicios de transporte, alojamiento y/o viéticos,
relacionados con incidentes de desacato, sanciones y
demds requerimientos administrativos y/o judiciales.
2. Registrar, compilar y analizar la informacién
relacionada con la autorizacion y desembolso de
valores por concepto de transporte, alojamiento y/o
viaticos
2. Tramitar el desmonte de drdenes judiciales que
concedan los servicios de transporte, alojamiento
y/o vidticos, cuando desaparezcan los hechos que
dieron lugar a los mismos.

3. Realizar la interpretacion y solucionar las dudas e
inquietudes al interior de los equipos de
autorizaciones de la Entidad.

Social
1. Capacitacién de los colaboradores del area de
tutela para la identificacidn y reporte de posibles
fraudes en las prescripciones médicas.
Entrega de 2. Recepciodn de reporte de casos de posibles fraudes

medicamentos e
insumos a usuarios
de Savia Salud E.P.S

en virtud de
prescripciones
médicas que se
presumen
auténticas.

Apropiacion
indebida de
recursos de la
Seguridad Social,
y mal uso a los
servicios
brindados por el
Sistema

Posibles fraudes en las
prescripciones médicas
presentadas para la
autorizacion de
servicios, frente a
cantidades,
descripciones y demas.

en las prescripciones médicas de otras areas al
interior de la Entidad.

3. Interposicién de denuncias penales en contra de
afiliados que alteren o elaboren prescripciones
médicas para acceder a servicios médicos NO
ordenados por profesional de la salud
4. Interposicion de quejas ante la Superintendencia
Nacional de Salud en contra de afiliados que alteren
o elaboren prescripciones médicas para acceder a
servicios médicos NO ordenados por profesional de
la salud

Implementacién de
medidas y acciones
definidas por la
normatividad

Acciones
indebidas por
falta de
conceptos claros
sobre la
aplicacién de la

Carencia de
procedimiento
destinado a la

conceptualizacién de
temas por parte de la

1. Creacidn de procedimiento al interior de la
Secretaria General dirigido a reglar la solicitud y
emision de conceptos sobre temas requeridos por
las diferentes areas de la Entidad.

2. Creacidén de un indicador relacionado con la

vigente L , oportunidad en la emisién de conceptos requeridos
& normatividad Secretaria General P , L P q ’
. asi como su medicidn trimestral.
vigente.
Invitaciones Indebido Ausencia de Invitaciones publicas a contratar por medio de la
publicas en el otorgamiento de invitaciones publicas en pagina web de la Entidad en la mayoria de los
proceso de contratos la mayoria de procesos procesos de contratacidn que se adelantan

contratacion

de contratacién

actualmente.
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b) Racionalizacion de Tramites: Facilita el acceso a los servicios que brinda la
administracion publica, y le permite a las entidades simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes, acercando el ciudadano a
los servicios que presta el Estado, mediante la modernizacion y el aumento de la
eficiencia de sus procedimientos. Entidad lider de politica: Funcién Publica —
Direccion de Control Interno y Racionalizacion de Tramites. Sus lineamientos se
encuentran en los portales: www.funcionpublica.gov.co, opcion “Gestion
institucional — Politica anti tramites y www.suit.qov.co

c) Rendicién de Cuentas: Expresion del control social que comprende acciones
de peticibn de informacién, dialogos e incentivos. Busca la adopcion de un
proceso transversal permanente de interaccion entre servidores publicos —
entidades— ciudadanos y los actores interesados en la gestion de los primeros y
sus resultados. Asi mismo, busca la transparencia de la gestion de la
Administracion Publica para lograr la adopcion de los principios de Buen
Gobierno. Entidad lider de politica: Funcion Publica — Proyecto Democratizacion
de la Administracion Publica. Sus lineamientos se encuentran en la pagina:
www.funcionpublica.gov.co

RENDICION DE CUENTAS — SECRETARIA GENERAL

MEDIO DIRIGIDO A OBSERVACIONES

Se reporta la informacién del bimestre sobre las cantidad de

Informe Bimestral Auditorias reali rl - .
orme Bimestral de uditorias realizada por las tutelas, causas de tutelas, servicios POS y NO POS, cantidad

Tutelas e Incidentes de Secretarias de Salud del o .
. . de incidentes de desacato, causas de incidentes de
desacato Departamento de Antioquia . . .
desacato, sanciones y cierres de incidentes de desacato.
En virtud del manejo de recursos publicos, se reporta la
Informe Trimestral de Contraloria General de la informacién del trimestre sobre la contratacidn adelantada
Gestion Contractual Republica - Plataforma SIRECI por la Entidad, las especificaciones de cada contrato y el

régimen juridico por el cual se rige.

d) Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano: Centra sus esfuerzos
en garantizar el acceso de los ciudadanos a los tramites y servicios de la
Administracion Publica conforme a los principios de informacion completa, clara,
consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio y ajuste a las
necesidades, realidades y expectativas del ciudadano. Entidad lider de politica:
DNP-Programa Nacional de Servicio al Ciudadano. Sus lineamientos se
encuentran en la pagina: www.dnp.gov.co Correo electronico:
PNSCtecomunica@dnp.gov.co
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MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO - SECRETARIA GENERAL

MEDIO DIRIGIDO A

OBSERVACIONES

Oficina para la atencion de
acciones de tutelas e Poblacion afiliada a

incidentes de desacato en Savia Salud E.P.S.

la Personeria de Medellin

Se cuenta con oficina en la Personeria de
Medellin dirigida a evitar y solucionar las
inconvenientes presentados con los usuarios,
que acuden a esta instancia con la intencién
de interponer una accion de tutela o un
incidente de desacato.

Creacion de correo
electrénico especializado
en la resolucién y atencidn
de asuntos de tutela

Despachos judiciales
del departamento de
Antioquia

El correo electrénico
notificacionestutelas@saviasaludeps.com es
el medio en el que se radican las
notificaciones de asuntos de tutela y se
resuelven las dudas o solicitudes elevadas por
los Juzgados del departamento.

e) Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion: Recoge los
lineamientos para la garantia del derecho fundamental de acceso a la informacion
publica, segun el cual toda persona puede acceder a la informacidén publica en
posesion o bajo el control de los sujetos obligados de la ley, excepto la
informacion y los documentos considerados como legalmente reservados. Entidad
lider de politica: Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica —
Secretaria de Transparencia. Sus lineamientos se encuentran en la pagina:

WWW.Secretariatransparencia.gov.co

f) Iniciativas Adicionales: Se refiere a las iniciativas particulares de la entidad

gue contribuyen a combatir y prevenir la corrupcion.

JAIME ALBERTO PELAEZ QUINTERO
Jefe Gestion Control
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