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Introduccion

Desde la constitucion de Savia Salud EPS en el afio 2013 y hasta la actualidad ha sido una constante en los planes de la
Entidad, la observancia y cumplimiento de las leyes y normas que le son aplicables, asi mismo las disposiciones consignadas
en los estatutos de creacion y, para el caso particular, en el Cédigo de Conducta (Etica) y Buen Gobierno de la Organizacion.

La formulacion e implementacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano (PAAC), requiere el disefio de una serie
de estrategias para la deteccion y prevencién de la posible materializacion de hechos (riesgos) que atenten contra la ética, la
moral, el eficiente y transparente manejo de los recursos, la prevencion y mitigacion de cualquier acto de corrupcion, lo mismo
gue hacer mas efectivo, a través del aseguramiento al Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), el acceso a
los servicios de salud que articulados con la red de prestadores, ofrece la EPS con el objetivo de garantizar los criterios de
oportunidad, calidad, pertinencia y continuidad en la atencién de las necesidades de salud de los afiliados.

El PAAC de Savia Salud EPS se realiza teniendo en cuenta principalmente los lineamientos de la Politica Anticorrupcion del
articulo 73 de la Ley 1474 de 2011; que es una norma y herramienta de gestion util en la deteccion de problemas recurrentes
y de beneficios generados (por su caracter preventivo), que orienta la construccién y actualizacion de estrategias que permiten
su cumplimiento. Es asi como el PAAC de la EPS esta construido conforme al modelo propuesto en las normas y los
documentos técnicos que de estas se desprenden, y contempla los siguientes componentes:

Gestion del Riesgo de Racionalizacion de Tramites Rendicion de Cuentas Mecanismos para mejorar Mecanismos para la Iniciativas Adicionales
Corrupcion - Mapa de la Atencion del Giudadano transparendia y Acceso a la (Codigo de Etica)
Riesgos de Corrupcion Informacion

SALUD EPS
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Normatividad

Ley 1474 de 2011 - Estatuto
Anticorrupcion.

Metodologia Plan
Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano - PAAC.

Marco Normativo - Plan Anticorrupcion y de Atencié

al Ciudadano (PAAC)
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano: Cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal deberd elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano. La
metodologia para construir esta estrategia estd a cargo del Programa
Presidencial de Modemizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra
la Corrupcion, —hoy Secretaria de Transparencia—.

Decreto 1081 de 2015 Unico del Sector

de Presidencia de la Republica.

Arts. 2.1.4.1y siguientes

Sefiala como metodologia para elaborar la estrategia de lucha contra la
corrupcion la contenida en el documento “Estrategias para la construccion
del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano”.

Modelo Integrado de

Decreto 1081 de 2015

Planeacion y Gestion - MIPG.

Arts. 2.2.22.1y siguientes

Establece que el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano hace
parte del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion.

Decreto 1083 de 2015 - Unico Funcién

Regula el procedimiento para establecer y modificar los tramites

Publica. Titulo 2¢ autorizados por la ley y crear las instancias para los mismos efectos.
Decreto Ley 019 de 2012 - Decreto Todo Dicta las normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
Tramites Antitrdmites. - tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.
Dicta disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
Ley 962 de 2005 - Ley Antitramites Todo administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los

particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Ley 1757 de 2015 Promocion y
proteccion al derecho a la Participacion

Rendicion de cuentas.

ciudadana.

La estrategia de rendicion de cuentas hace parte del Plan Anticorrupcion
y de Atencién al Ciudadano.

LENEEICHVERDECEENER Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia

Informacion Publica.

Literal g) Deber de publicar en los sistemas de informacion del Estado o

Atencion de peticiones,

quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias.
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1. Objetivos

1.2 Objetivo General

Realizar el seguimiento al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano (PAAC) de Savia Salud EPS de la vigencia 2020 con
corte al 31/12/2020, determinando el estado de avance en la implementacion y cumplimiento de las estrategias y acciones
formuladas en cada uno de sus seis (6) componentes, con el proposito de generar recomendaciones para su implementacion,
gue permitan reducir, mitigar y evitar la probabilidad de ocurrencia de eventuales hechos de corrupcion y su impacto, asi como
la mejora de las mecanismos de interaccion con los ciudadanos y otros grupos de interés de la EPS.

1.3 Objetivos especificos

o Evaluar el cumplimiento de las estrategias y acciones de cada componente del PAAC.

o Generar recomendaciones que orienten el adecuado disefio, implementacion y seguimiento de las estrategias y
acciones formuladas en los componentes del PAAC.

\/
Savia
SALUD EPS
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2. Metodologia

A la oficina de Auditoria Interna General de la EPS le corresponde adelantar la verificacion de la elaboracion y de la publicaciéon
del plan; asi mismo, efectuar el seguimiento y control a la implementacion y a los avances de las actividades consignadas en
el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano (PAAC), la cual acoge el modelo de matriz de seguimiento consagrado en el
documento “Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano - Version 2 - 2015 “ del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP.

El nivel de cumplimiento de las actividades y estrategias de cada subcomponente se determiné revisando y analizando las
evidencias aportadas por los responsables de la su ejecucion en la EPS, de acuerdo con lo programado para el tercer
cuatrimestre del 2020 y algunas que habian presentado incumplimientos y cumplimientos parciales en los cuatrimestres
anteriores.

La clasificacién del nivel de cumplimiento de los componentes del PAAC, se establecié en términos de porcentaje, de acuerdo
con el nimero de actividades programas y ejecutadas, tomando como referencia las indicaciones del documento del DAFP
antes mencionado, asi:

o De 0 a 59% - cumplimiento “Bajo” ).

o De 60 a 79% - cumplimiento “Medio” icolor amarillo).
o De 80 a 100% - Cumplimiento “Alto” ((Jel[eJAYEIL[E).

SALUD EPS
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3. Resultados del seguimiento

3.1 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 determinacion de los riesgos de posibles actos de corrupcién, causas y sus consecuencias se establecen
las medidas orientadas a controlarlos.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
Entidad Alianza Medellin Antioguia EPS S.A.S - Savia Salud EPS
Vigencia 2020
Fecha seguimiento Enero 2021 - Corte de 31/12/2020

Actividades Actividades % de Grado de Observaciones Generales Seguimiento
Componente

programadas cumplidas  Avance/Cumplimiente Cumplimiento (311212020)

Incluir a ofros grupos de interés de la EPS en las
actividades de socializacion y divulgacion del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, utilizando los
medios y estrategias de comunicacion existentes en la EPS
v de manera periodica.

Gestion del Riesgo de . " , .
Cormupcion - Mapa de Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion

Riesgos de Corrupcion Mapa de Riesgos de Corrupcion

Fuente y célculos: Auditoria Interna General — Savia Salud EPS

Aspectos para considerar permanentemente en la formulaciéon del PAAC:

. El objetivo de la construccién del Mapa de Riesgos de Corrupcion es identificar los riesgos de corrupcién inherentes
al desarrollo de los procesos de la entidad.

. El Mapa de Riesgo de Corrupcion lo elaboran los responsables de cada proceso. Sin embargo, a las oficinas de
Planeacion les corresponde liderar su elaboracién y consolidar el documento.

o Elaborar el Mapa de Riesgos de Corrupcion y las medidas para mitigar esos riesgos o controles, de manera
participativa.

o El Mapa de Riesgos de Corrupcion debe publicarse en la pagina web de la entidad o en un medio de facil acceso al
ciudadano a mas tardar el 31 de enero de cada afio.

SALUD EPS
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3. Resultados del seguimiento

3.1 Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcién

Entidad
Vigencia
Fecha publicacion PAAC

Subcomponente / Procesos

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
Alianza Medellin Antioquia EPS S.A.S - Savia Salud EPS
2020

31 de Enero 2020

Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corru
Fecha Limite

Actividades

Descripcion

Meta o Producto

Responsable

Cumplimiento

30/04/2020|

31/08/2020

Seguimiento

31/12/2020

Observaciones - Sequimiento

Subcomponente/Proceso 1
Politica de Administracién de

Riesgos

Socializacién a los colaboradores sobre la importancia
del Sistema Integrado de Gestion de Riesgos y la
Politica de Administracion de Riesgos.

Publicacién en Boletin Gotas de
Savia.

Jefe de Planeacion
Estratégica

1/04/2020

Cumple

Cumple

Cumple

Sequimiento a 31/12/2020 - Para futuras
vigencias, se deberia contemplar
socializacién de manera periédica a
fravés de los medios de comunicacion|
interna, en especial en los boletines de
Gotas de Savia.

Socializacion dentro de los procesos de induccion y re
induccion al personal, sobre la politica de administracién
de riesgos.

Socializacion al personal en la
induccion 'y re  induccion
corporativa.

Gestién Humana

Mensual

Cumple

Cumple

Cumple

Subcomponente/Proceso 2

Construccién del Mapa de
Riesgos de Corrupcion

Revision y actualizacion del mapa de
corrupcion de Savia Salud EPS.

riesgos de

Mapa de riesgos de corrupcion
actualizado.

Jefe de Planeacion
Estratégica

3/02/2020

Cumple

Cumple

Cumple

Subcomponente/Proceso 3
Consulta y Divulgacion

3.

o

Divulgacién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano a través de diferentes canales de
comunicacion.

Divulgacién del PAAC mediante
publicacion en la pagina Web de
Savia Salud EPS.

Comunicaciones
Corporativas

28/02/2020

Cumple

Cumple

Cumple

Sequimiento a 31/12/2020 - Para futuras
vigencias, la socializacion del PAAC]
debera realizarse también a través de
publicacion de informacién a través de
los diferentes canales de comunicacion
interna y externa y, de forma periédica y
dindmica.

3.2

Divulgacién del mapa de riesgos de corrupcion de Savia
Salud EPS a través de diferentes canales de
comunicacion.

Divulgacién del mapa de riesgos
de corrupcion mediante
publicacion en la pagina Web de
Savia Salud EPS.

Comunicaciones
Corporativas

28/02/2020

Cumple

Subcomponente/Proceso 4
Monitoreo y Revisién

Realizar auditorias a los procesos para la revision del
mapa de riesgos de corrupcion y sus controles.

Auditoria a las areas funcionales.

Jefe de Planeacion
Estratégica

31/07/2020

Subcomponente/Proceso 5
Seguimiento

Informe de Auditoria.

Informe de auditoria de riesgos

Jefe de Planeacion
Estratégica

31/10/2020

FO-GT-12

Cumple

Cumple

Seguimiento a 31/12/2020 - Para futuras
vigencias, la socializacion de Mapa de
Riesgos de  Corrupcion  debera
realizarse  también a través de
publicacién de informacion a través de
los diferentes canales de comunicacion
interna y externa y, de forma periédica y
dindmica.

Cumple

Cumple

Seguimiento a 31/08/2020 - No se pudo
cumplir por transiciones administrativas.

Seguimiento a 31/12/2020 - Se inici6 en
los meses de septiembre, octubre y
noviembre revision de los riesgos por|
area y proceso, ademas con el reporte
de la materializacion de estos. El area
de planeacién y calidad se encarga de
coordinar con las areas el andlisis del
hecho materializado y documentar las
acciones de mejora necesarias
asociadas al ciclo de administracion y
gestién de los riesgos.
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3. Resultados del seguimiento

3.2 Racionalizacién de Tramites

El proposito es facilitar el acceso a los servicios que brinda la EPS, permitiendo simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar
los tramites existentes, acercando el ciudadano a los servicios que se prestan, mediante la modernizacion y el aumento de la eficiencia
de los procesos y procedimientos.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
Entidad Alianza Medellin Antioquia EPS S.A.8 - Savia Salud EPS
Vigencia 2020
Fecha seguimiento Enero 2021 - Corte de 31/12/2020

Actividades  Actividades % de Grado de Observaciones Generales Seguimiento
programadas  cumplidas  Avance/Cumplimiento Cumplimiento (31/12/2020)

Componente

Racionalizacion de Tramites Savia Salud EPS debe considerar la implementacion de una

herramienta tecnologica que permita la consulta en linea del
estado de las PQRSF.

Componente 2: Esirategia de Racionalizacion de
Tramites

Fuente y célculos: Auditoria Interna General — Savia Salud EPS

Aspectos para considerar permanentemente en la formulacioén del PAAC:

Una racionalizacion o simplificacion de un tramite implica:

o Disminucion de tiempos de ejecucién de los tramites.
o Evitar la presencia del usuario, afiliado y/o ciudadano en las ventanillas, se debe hacer uso de medios tecnologicos
y de comunicacion.
o Ampliar la vigencia de certificados, registros, autorizaciones, documentos, entre otros.
o Involucrar a los usuarios, afiliados y/o ciudadanos en la formulacion de la estrategia de racionalizacion, implementar
espacios de diadlogo para priorizar tramites e identificar las mejores acciones de simplificacion.
. En eI' marco del COVID;Q, seguir pri_qrizand(_) la automatizacion de_ tramites, habilitacion de ope_rgciones en Iir_lea y
SaV a demas acciones que faciliten a los afiliados/ciudadanos el acceso sin tener que desplazarse a oficinas presenciales.

SALUD EPS
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3. Resultados del seguimiento

3.2 Racionalizacién de Tramites

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
Alianza Medellin Antioquia EPS S.A. - Savia Salud EPS

000
Fecha publicacion PAAC 31 de Enero 2020
Componente 2; Estrategia de Racionalizacion de Tramites
o Nombre del Tramite Toode  |AcconEspechicade| Deﬁcnpcwn'del lamejoraa Belneﬁclo a | Fecha Realizacion Sequimiento | N
N Proceso 0 Reconalizacén | Recionalizacén Situacion Actual| Realizar al Trémite, Proceso o | Ciudadano | Dependencia Responsable Observaciones Sequimiento AIG
Procedimiento Procedimiento ylo Entidad Inicio | Fin |30/04/2020| 31/08/2020 {31/1212020
Nioizacioes Descongestion de las Disponer en linga canales para la Direccion de Aseguramiento Sequimiento a 3111212020 - Savia Salud EPS debe considerar la
- ’ Tecnologica  |oficinas de atencion al] Enejecucion  [realizacion de tamites y semvicios| Ciudadano | Direccion de Acceso Salud |302/2020|31/03/2020| Cumple | Cumple | Cumple (mplementacion de wna hemamignta tecnologica que pemita fa
Afiiaciones y PQRSF . . ., . ,
Usuiario. por parte del afiiado. Atencion al Usuario consulta en linea del estado de las PQRSF.
Sequimiento a 311212020 - Durante fa vigencia 2020 la EPS avanzo
en el mantenimiento y la creacion de micrositos en la pégina Web,
. » aravés de los cuales los afliados o sus familias pudiesen gestionar
Automatizar las solicitides de 3 . L . .
. . 3 - Atencion al Usuario rémites de manera g, oportuna y efectiva, enfre los que se
L . |Fortalecimiento de fa| _ . |informacion (estado de afliecion,| o , - . L
2| Ifomacionenlinea | Tecnologica [, ..~ . En ejecucion o Ciudadano | Comunicaciones Comporatvas | 2002/2020{31/07/2020| Cumple | Cumple | Cumple |destacan: solicitud y consufa de autorizaciones de senvicios de
informacion en linga. estado de aulorizacion, IPS S L . iy
ssigat, PORSF) Direccion de Acceso Salud salud, actualizacion de datos de contacto, afliaciones (requisitos,
onece, ' formularios, solicitudes), consulta de afliados, certficado de afliacion,
soliciud de poriabilidad, consulta de IPS asignada (vésica) y el
estado de las solicitudes de autorizacion de senvicios y afliacion.
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3. Resultados del seguimiento

3.3 Rendicién de Cuentas

Es la expresion del control social que comprende acciones de peticion de informacion, didlogos e incentivos. Busca la adopcion de un
proceso transversal permanente de interaccion entre colaboradores, entidades, ciudadanos y los actores interesados en la gestion de los
primeros y sus resultados. Asi mismo, busca la transparencia de la gestion en la administracion de la Entidad para lograr la adopcion de
los principios de Buen Gobierno.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC

Entidad
Vigencia
Fecha sequimiento

Componente
Rendicidn de Cuentas

Componente 3: Rendicion de Cuentas

Alianza Medellin Antioquia EPS S.A.S - Savia Salud EPS

2020

Enero 2021 - Corte de 31/12/2020
Actividades  Actividades % de Grado de
programadas  cumplidas  Avance/Cumplimiento Cumplimiento

Observaciones Generales Seguimiento
(311212020)

Sin observaciones.

Fuente y célculos: Auditoria Interna General — Savia Salud EPS

Aspectos para considerar permanentemente en la formulaciéon del PAAC:

. Rendicion de cuentas es aquella que se hace de manera permanente y no s6lo mediante una audiencia
publica de rendicion de cuentas; tiene dos elementos basicos: informacion y dialogo. Por tanto, ademas de la
generacion de informacién se deben generar espacios de retroalimentacion para el dialogo.

. Para garantizar una rendicion de cuentas permanente, se debe seguir involucrando a las areas misionales a
este proceso, teniendo en cuenta que la mayoria de las veces son ellas las que tienen contacto permanente
con el afiliado, ciudadano o grupo de interés.

o Las actividades para incluir en la estrategia de rendicién de cuentas deben ser integradas a aquellas que en
el dia a dia llevan a cabo la EPS para interactuar con la ciudadania o grupos de valor.

o Las asociaciones de usuarios y las veedurias ciudadanas son aliadas en la tarea de evaluar y mejorar la

o gestion.
Savia

SALUD EPS
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3. Resultados del seguimiento

3.3 Rendicién de Cuentas

Alianza Medellin Antioquia EPS S.A.S - Savia Salud EPS

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC

2020
Fecha publicacion PAAC 31 de Enero 2020
Componente 3: Rendicion de Cuentas
Actividades Fecha Limite Seguimiento : -
P Metao P R I - Al
Subcomponente  Procesos s Descripion fte o frevucy Responsable | umplimiento [s0z0z0 stpn uizon|  onenvaciones Sequimiento AG
Subcomponente 1 Definir la estructura y los lineamientos para brindar una|100% de los lideres de proceso y éreas
Informacion de Calidadyen  {1.1|informacion clara y comprensible para la presentacion(informados de los lineamientos para el|  Planeacion Estrategica 17/01/2020 | Cumple | Cumple | Cumple
Lenguaje Comprensible delinforme de rendicion de cuentas. informe de rendicion de cuentas.
Seguimiento a 31/08/2020 - Se encuenta
programada para el proximo 12 de noviembre
21 Reallza.r |.n\’/|taC|onalols_ryepresentantes de los usuarios Representantes de los usuarios Aencion al Ustaro 202020 | Cumple Cumple de 20205.atravle’s de medp virtual, esto deb@o
que asistirén a la rendicion de cuentas. invitados. a la modificacion normativa generada a ravés
de la Circular Externa 00006 de 2020 de Ia
Subcomponente 2 Superintendencia Nacional de Salud.
- P . Seguimiento a 31/08/2020 - Se encuentra
Dialogo de Doble Via con la i, ,
Ciudadania y sus Organizaciones programada para el proximo 12 de noviembre
' T - Presentacion del informe de rendicion ., . de 2020 a ravés de medio virtual, esto debido
2.2|Realizar la audiencia pblica de rendicion de cuentas. . Atencion al Usuario 29052020 | Cumple Cumple . , ,
de cuentas, con acta de asistencia. a la modificacion normativa generada a través
de la Circular Extema 00006 de 2020 de la
Superintendencia Nacional de Salud.
2.3 PUbl!C.a,r en el sfo web de a EPS el inome de Publicacion en pagina web de laEPS. | Comunicaciones Corporativas | 29/05/2020 | Cumple Cumple
rendicion de cuentas.
Seguimiento a 31/08/2020 - Se encuentra
programada para el proximo 12 de noviembre
Subcomponente 3 Socializar en los medios de comunicacion intemos la Comunicaciones Corporativas de 2020 a fravés de medio virtual, esto debido
Incentivos para Motivar [a Cultura de |3.1 Piezas publicitarias. P 30/06/2020 | Cumple Cumple ’

la Rendicion y Peticion de Cuentas

rendicion de cuentas.

Planeacion Esfrategica

Subcomponente 4
Evaluacion y Retroalimentacion a la

Gestion Institucional

Realizar seguimiento a los planes de mejora

1|derivados de las auditorias y observaciones

realizadas en la rendicion de cuentas.

Plan de mejora derivado de la rendicion
de cuentas.

Gestion de la Calidad

3110772020

FO-GT-12
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a la modificacion normativa generada a través
de la Circular Extema 00006 de 2020 de la
Superintendencia Nacional de Salud.

Sequimiento a 31112/2020 - No se hicieron

observaciones en la rendicion de cuentas de la
vigencia 2018 ni 2019,
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3. Resultados del seguimiento

3.4 Atencion al Ciudadano

Consiste en centrar los esfuerzos en garantizar el acceso de los afiliados y ciudadanos a los tramites y servicios de la Entidad 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.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
Entidad Alianza Medellin Antioquia EPS 8.A.S - Savia Salud EPS
Vigencia 2020
Fecha sequimiento Enero 2021 - Corte de 31/12/2020

Actividades Actividades % de Grado de Observaciones Generales Seguimiento
programadas cumplidas  Avance/Cumplimiento Cumplimiento (31/12/2020)

Componente

Foralecer y ejecutar el plan de capacitacian relacionado con
Mecanismos para mejorar los componentes de atencion: sensibilizacion de trato digno
la Atencion del Ciudadano Componente 4: Atencion al Ciudadano 1 8 73% Medio humanizado, atencion oportuna y resolutividad, con grupos
especificos de colaboradaores que hacen parte de procesos
que estan de cara al afiliado vy a la ciudadania.

Fuente y célculos: Auditoria Interna General — Savia Salud EPS

Aspectos para considerar permanentemente en la formulacién del PAAC:

. Revisar y actualizar la caracterizacion de grupos de interés. Sélo el conocimiento de las caracteristicas y necesidades de la
poblacion permite definir acciones que generen valor.

o Se deben utilizar herramientas de Big data y andlisis de datos para conocer a sus afiliados, usuarios, efectuar analisis
predictivos y anticiparse para entregar mejores resultados a los ciudadanos.

. En tiempos de pandemia, se debe seguir priorizando acciones que permitan la interaccién de los ciudadanos por medios
electronicos, garantizando la accesibilidad a los canales que se habiliten.

o La entidad debe garantizar estandares de excelencia en el servicio y debe facilitar que los ciudadanos accedan a sus derechos
en cada uno de estos escenarios: cuando consulta informacion, cuando hace tramites o accede a la oferta institucional de la
entidad, cuando hace denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas, cuando participa haciendo propuestas a las
iniciativas, politicas o programas liderados por la entidad, o colabora en la solucién de problemas.

SALUD EPS
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3. Resultados del seguimiento

3.4 Atencion al Ciudadano

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
Alianza Medellin Antioquia EPS 8.A.S - Savia Salud EPS
2020
Fecha publicacion PAAC 31 de Enero 2020

Componente 4: Atencion al Ciudadano

Actividades Fecha Limite Sequimiento . .
Subcomponente / Pr — Meta o Product R bl T Obsel to AIG
Lhcomponenic N Descripcion 9 Frocucto fiesponsen’e Cumplimiento | 30/04/2020 | 31/08/2020 | 31/12/2020 e
Subcomponente 1 ” - . " )
Estructurar los procesos de Atencion al|Macroproceso de  Afencién  al  Usuario Gestién de la Calidad
Estructura Administrativay [1.4] P P " 30/06/2020 Cumple | Cumple
- - - . Usuario_ estructurado. Atencian al Usuario
Direccionamiento Estratégico
21 Fortalecimiento dg las infraestructura fisica de \nfo.rme de. diagnostico, propuestas de Gestion Administrativa 301172020 Eumgln Sl
las sedes de Savia Salud EPS. mejora y acciones ejecutadas.
Subco te 2 Seguimi - 86
! .m?onene Resolutividad de las quejas radicadas por|informe de acciones realizadas desde -, 30/06/2020 Cumple Cumple .I.III'I'IIEITIO f—l 31/12/2020 .,SO'O 59
Fortalecimiento de los 22 ) . Atencian al Usuario . . evidencian los informes de atencidn al hasta
” redes sociales y medios de comunicacion.  |atencion al usuario. 301172020 Parcialmente | Parcialmente
Canales de Atencion octubre de 2020.
23 Verificacion de funcionabilidad de la linea de|Solicitud de informacién comportamiento de Alencion al Usuario 30/06/2020 Cumple Cumple
" |atencion (11800 de atencion para los afiliados. |la linea 01800 al administrador del canal. 30/11/2020 P P
Seguimiento a 31/08/2020 - Compromiso paral
su desarrollo en comunicacidn del 31 de|
agosto de 2020 que indica que por
disponibilidad del proveedor SENA se|
realizara entre los meses de noviembre y|
. . - diciembre de 2020.
Capacitar a los gestores y equipo gestidn
Subco te 3 PQRSF frent tes de atencid Atencion al U C |
tbeomponeme 31 a . en.v':e a Gompongn es de genmon Acta asistencia. encp'na Suaro 30/06/2020 |:|mpe Sequimiento a 31/12/2020 - Se reprogramal
Talento Humano (sensibilizacién de trato digno humanizado vy Gestion Humana Parcialmente o )
- s por parte del SENA para el primer trimestre de
atencion oportuna y resolutividad). .
2021. Sin embargo, el curso propuesto no
incluye la capacitacion sobre resolutividad de|
las PQRSF, por lo que se debe analizar,
reconsiderar vy replantear el contenido del
mismo, para que se cubran los temas def
interés v relacionados con el componente.
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3. Resultados del seguimiento

3.4 Atencion al Ciudadano

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
Alianza Medellin Antioquia EPS S.A.S - Savia Salud EPS
2020
Fecha publicacion PAAC 31 de Enero 2020

Componente 4: Atencién al Ciudadano

Actividades Fecha Limite Sequimiento . -
Subcomp te / P — Meta o Product: R bl e Obse to AIG
theomponete T N° Descripeion g Hoduelo Tesponsane Cumplimiento | 30/04/2020 | 31/08/2020 | 31/12/2020 e
Sequimiento a 31/12/2020 - Importante que se
Capacitacion en &l PAAC como components realice una revision de los resultados de IaI
32 delp roceso de induccion P Evaluacion de induccidn. Gestion Humana Mensual Cumple Cumple Cumple |evaluacion del tema en la induccion, para|
P ' identificar oportunidades de mejora sobre el
Subcomponente 3 A I
método de socializacion y prueba.
Talento Humano 310312020
Capacitaciones y mesas de trabajo en la Seguimiento  a  30/04/2020 - No adjuntd
- . [ . . . 29/05/2020 ) . - . ]
3.3|gestion realizada y sensibilizacion en la|Acta asistencia. Atencion al Usuario 31/08/2020 Cumple Cumple |evidencia de la realizacion de la actividad, ni
atencion al usuario con el Contac Center. 30172020 acta o listados de asistencia.
Sequimiento a 31/12/2020 - Se reactiva el
proceso de actualizacion del normngramal
03/02/2020 Cumble Cumple institucional, acfividad liderada por la
4 1|Cumplimiento narmatividad existente. Normograma actualizado. Gestién Juridica . . . e Cumple |Secretaria General de la EPS medientg]
30/11/2020 Parcialmente | Parcialmente . . -
Subcomponente 4 revision periddica de la  normatividad
Normativo vy Procedimental expedida v que aplique a la EPS, para ser|
incluida en la matriz de normas.
Implementacion y actualizacion de 3 Cumple Cumple Sequimiento u{lmlento a 31/12/2020 - Ss deben revisar
42 . » Procedimientos y manuales actualizados. Atencion al Usuario 1/08/2020 . . los términos con los cuales se denomina el
procedimientos y manuales en gestion PQRD. Parcialmente | Parcialmente| -
Sistema de Gestidn de PQRSF.
Seguimiento  a  30/04/2020 - En los
documentos entregados no hay evidencias
bimensuales de 2020, solo se registran
informes con corte a diciembre de 2019.
Realizer las encussias  de  salisfaccion Encuestas realizadas y el informe de la tasa
5.1|bimensual a los usuarios para conocer la lobal de safisfaccién y Atencion al Usuario Bimensual Cumple Cumple |Sequimiento a 31/12/2020 - Se destaca Y|
Subcomponente 5 percepcion de nuestros afiliados. g ' evidencia el cumplimiento en la elaboracidn
Relacionamiento con el de las encuestas de safisfaccion y los
Ciudadano resultados de la medicion del indicador, que|
para la vigencia 2020 se ubica por encima de|
la meta del 90%.
Realizar campafias informativas sobre la
responsabilidad de los colaboradores de|_ . Atencion al Usuario
52 Savia frente a los derechos y deberes de los Fiezas publicitarias. Comunicaciones Corporativas 310712020 Cumple Cumple Cumple
usuarios.
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3. Resultados del seguimiento

3.5 Transparenciay Acceso a la Informacion

Recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de acceso a la informacién publica, segun el cual toda persona puede
acceder a la informacion publica en posesion o bajo el control de los sujetos obligados de la ley, excepto la informacion y los documentos
considerados como legalmente reservados.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
Entidad Alianza Medellin Antioquia EPS S.A.S - Savia Salud EPS
Vigencia 2020

Fecha seguimiento Enero 2021 - Corte de 31/12/2020

Actividades Actividades % de Grado de Observaciones Generales Seguimiento
programadas cumplidas  Avance/Cumplimiento Cumplimiento (31/12/2020)

Disefiar y establecer mecanismos que permitan una mayori
oportunidad en el tiempo de respuesta de las PQR y otras
manifestaciones por parte de los afiliados y la ciudadania. La
actualizacion permanente de los documentos que hace

Componente

Componente 5: Transparencia y Acceso a la

Mecan'IS[nGS ara la informacion 7 5 1% Medio parte de las normas internas (procesos, procedimientos,
transpalrepuay ”ccesoala manuales, entre otros), debe ser un proceso periddico y
niormacion continuo en la Organizacion para garantizar que las

actividades de autocontrol en las areas se ejecuten de una
manera eficiente, eficaz y efectiva.

Fuente y calculos: Auditoria Interna General — Savia Salud EPS

Aspectos para considerar permanentemente en la formulaciéon del PAAC:

. Se debe poner siempre a disposicion de ciudadanos, usuarios e interesados la informacion en lenguaje claro y
sencillo con claras condiciones de tiempo, modo y lugar en las que podran solucionar sus inquietudes y gestionar
sus tramites.

o Elaborar, custodiar y proteger la informacion disponible, integra y confiable para el analisis, la identificacién de
causas, la generacion de acciones de mejora y la toma de decisiones.

o Identificar y apropiar los canales de comunicacion donde se difunde informacién sobre las politicas, el
direccionamiento estratégico, la planeacion y los resultados de gestion de la entidad, promoviendo la transparencia
en la gestion y la integridad de los colaboradores.

o Identificar y apropiar los canales de comunicacion a través de los cuales se transmite informacion a los grupos de

. interés de la EPS, promoviendo la transparencia en la gestion y la integridad de los colaboradores.
Sav a o Garantizar que la informacion que se soporta en el uso de las TIC, se genere, procese y transmita de manera

segura, garantizando su disponibilidad, integridad y veracidad.
SALUD EPS
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3. Resultados del seguimiento

3.5 Transparenciay Acceso a la Informacion

Fecha publicacion PAAC

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
Alianza Medellin Antioquia EPS S.A.S - Savia Salud EPS
2020

31 de Enero 2020

Componente 5: Transparencia y Acceso a la infor

Actividades Fecha Limite Segquimiento . -
Subcomponente [ Procesos 1, Descripcion Meta o Producto Responsable Cumplimiento |30/04/2020] 31/08/2020 | 31/2/2020 | oservaciones Sequimiento AIG
Actualizacion y  disponibilidad  de
11informaci(')n a través de los diferentes|Evidencias de  publicacion 'y Comunicaciones Cororativas | 31/03/2020 Cumble Cumble Cumble
Subcomponente 1 ""|medios de comunicacién de Savia Salud|actualizacion. P P P P
Lineamientos de EPS.
Transparencia Activa Micro sitio de "Transparencia y acceso a la .
. L - TP A, . . Secretaria General
1.2|informacion publica". Actualizacion|Micrositio publicado y actualizado. o ) 31/03/2020 Cumple Cumple Cumple
. Comunicaciones Corporativas
permanente de la Ley de Transparencia.
Seguimiento a 31/12/2020 - De
Atencion oportuna a las peticiones y|Responder en los términos de ley el acuerdo a la informacion
- P ) L P y op L y . 30/06/2020 Cumple enfregada, se cumple con Ia
2.1|requerimientos de informacion por parte de[100% de las solicitudes de Secretaria General . Cumple "
. . . . " 30/11/2020 Parcialmente respuesta a requerimientos al
Superintendencia Nacional de Salud. informacion. M o
Ente de Inspeccion, Vigilancia y
Control.
Subcomponente 2 Seguimiento a 31/12/2020 - Sélo
Lineamientos de se evidencian los informes de
Transparencia Pasiva atencion al hasta el octubre de
Cumple 2020. Ademas el indicador de
2.2|Atencién oportuna a las PQRD. Informe de PQRD. Atencion al Usuario Mensual Cumple Cumple . oportunidad en la respuesta a las
Parcialmente .
PQR no se presenta en el dltimo
informe, en donde el 42,5% se
encuentra en un estado diferente
al de cierre.
Seguimiento a 31/12/2020 - en el
listado maestro de documentos
Subcomponente 3 del Sisttma de Gestion de
. p Fortalecer y actualizar los procesos de(Informe de procesos, procedimientos " . 30/06/2020 Cumple Cumple [Calidad, se evidencia la relacion
Elaboracién de Instrumentos (3.1 . - ) ; Gestion de la Calidad . . -
" " sistema de gestion de la calidad. y documentos actualizados. 30/11/2020 Parcialmente | Parcialmente |de procesos, procedimientos,
de Gestion de la Informacién
enfre  ofros  (15% 151
documentos) que no estan
vigentes ni actualizados.
Divulgar la informacion de Savia Salud EPS
Subcomponente 4 - o
I . en formatos de accesibilidad para personas|Formatos y  publicaciones  en L ) 30/06/2020
Criterio Diferencial de 41 Y i ) . o Comunicaciones Corporativas Cumple Cumple Cumple
en situacién de discapacidad visual y|formatos de accesibilidad. 30/11/2020
Accesibilidad S
auditiva.
Subcomponente § Seguimiento periddico a las condiciones(Informe de seguimiento y evaluacion
Monitoreo del Accesoala |5.1|°°9 p. P . 9 y Comunicaciones Corporativas Mensual Cumple Cumple Cumple
Informacién Pablica de acceso a la informacion publica. del sitio web y redes sociales.
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3. Resultados del seguimiento

3.6 Iniciativas Adicionales Etica

Se refiere a las iniciativas particulares de la Organizacion que contribuyen a combatir y prevenir la corrupcion. El establecimiento del
Cddigo de Conducta (Etica), la promocion de “acuerdos, compromisos y protocolos éticos,” que sirvan para establecer parametros de
comportamiento en la actuacion de los colaboradores.

Entidad
Vigencia

Fecha seguimiento

Componente

Iniciativas Adicionales Componente 6: Iniciativas Adicionales - Etica
(Cédigo de Etica)

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
Alianza Medellin Antioquia EPS S.A.S - Savia Salud EPS

2020

Enero 2021 - Corte de 31/12/2020

Actividades Actividades % de Grado de Observaciones Generales Seguimiento
programadas cumplidas  Avance/Cumplimiento Cumplimiento (31/12/2020)

Se deben desarrollar e implementar en la EPS estrategias
que incentiven y garanticen el uso adecuado de los canales
de comunicacion (para el caso la Linea de Transparencia),
ofreciendo garantias a las personas que realicen
manifestaciones a través de la misma en la que se ponga en
evidencia la realizacion de actos o hechos que no estan
alineados a las dispocisiones del Codigo de Conductal
(Etica) y de Buen Gobierno de la EPS. Ademas, establecer|
lineamientos claros sobre el conflicto de intereses.

5 1 20%

Fuente y célculos: Auditoria Interna General — Savia Salud EPS

Aspectos para considerar permanentemente en la formulaciéon del PAAC:

. Es importante el desarrollo y establecimiento de lineamientos sobre la existencia de conflictos de intereses,
mecanismos para la proteccion al denunciante y unidades de reaccion inmediata a la corrupcion entre otras.
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3. Resultados del seguimiento

3.6 Iniciativas Adicionales Etica

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC

Alianza Medellin Antiogquia EPS S.A.3 - Savia Salud EPS

020
Fecha publicacion PAAC 3 de Enero 2020
Componente b: Iniciativas Adicionales - Efica
Actividades Fecha Limite Sequimiento , "
Subcol te /P — Meta o Product R bl — Obse to AIG
SCCMRTER B0 o Descripion PO TR TRl Cumplimiento  |30042020] 31082020 | Sttty nciones Seimero
Promocion  de  acuerdos, compromisos  y|Ejecucion del 100% del Plan dz Comunicaciongs del Comité de Efca Cumple
. 00412020 Cumpl Cumpl
protocolos éficos. Comité de Etica. Auditoria Infera General k- Parcialmente S Sequimiento a 31/0872020 - El plan dz
L - Capaciacion colabaradores (1). ot comunicaciones s ejecutd en un 59%. Para los
Capactar, divulgar v socializar a los gupos de| ~ ‘ , Comité de Etica ‘ ‘
ey - \ Creacion y divulgacin de baletines especificos para - 310872020 meses de sepiembre, ocubre, noviembre y
interés el tema de "Conflicto de Infereses”. o o Audoria Interna General N ;
Hofvacion del comporamiento grupos de interés sobre conflicto de infereses (1) diciembre se replanteard el cronograma de este,
bico. 1 ravés de :10 dios de Posicionar I linga &fica como canal exclusiva de|Capactacion colaboradores (1) Conil de Eica de acuerdo con las indicaciongs de la nueva
T 3 |denuncias de fraude, comupcion y compartamienta|Creacian y divulgacion de baletines especificos para - 310872020 administracin y Auditora Intema General.
comunicacion interno ‘ S o o Audoria Interna General L
en confravia da los lineamientos &ticos de la EPS.  |grupos de interés sobre conflicto de intereses (1). Enel"nueva" plan de capactaciongs, se
4Creareimplementar mecanismos de profeccion allPolfica vy documentos relacionados  sobre Comité de Efca MR tealizard nugvamente el despliegue de la linga
denunciante. proteceion al denunciante. Auditoria Infera General &tica, con el abjetivo de posicionaro como el
Crear & implementar mecanismos da unidades de|Polfica y documentos relacionados con reaccin Comité de Efca canal exclusivo de denuncias.
Lo o ) - 22020
teaccion inmediata. inmediata a hechos de comupeidn. Auditoria Infera General
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3. Resultados del seguimiento

3.6 Iniciativas Adicionales Etica

Si bien el resultado del Componente 6: Iniciativas Adicionales — Etica, tienen un cumplimiento del 20% (bajo), es importante destacar lo
siguiente:

e El comité de ética y transparencia de la EPS se reactivé en octubre de 2020 con los nuevos integrantes de la administracion de
la Entidad. Se dio prioridad a la revision y modificacion del acta de constitucion del comité: objetivo, funciones, integrantes, entre
otros.

e Adicionalmente, se realiz6 campafia interna de posicionamiento del comité de ética y transparencia a través de los diferentes
canales de comunicacion interna de la Entidad. Asimismo, se realizaron publicaciones con el objetivo de dar a conocer y posicionar
el canal de “denuncias” (linea de transparencia).

e En cuanto al relacionamiento con grupos de interés, particularmente con los proveedores de servicios de salud y administrativos,
se realiz0 la “encuesta de transparencia”, con el propdsito de dar a conocer los lineamientos - posicion de la Gerencia y la
administracion de la EPS en relacion con los hechos que van en contravia al Codigo de Conducta (Etica) y de Buen Gobierno de
la Organizacion, asi como de conocer si en algin momento, los destinatarios de la misma, habian sido sujetos de algun hecho
por fuera de los limites de ética y transparencia establecidos por la Entidad.

\/
Savia
SALUD EPS
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4. Anexos

4.1 Consolidado general seguimiento al PAAC.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
Entidad Alianza Medellin Antiogquia EPS S_A.S - Savia Salud EPS
Vigencia 2020
Fecha seguimiento Enero 2021 - Corte de 31/12/2020

Actividades Actividades % de Grado de Observaciones Generales Seguimiento
programadas cumplidas Awvance/Cumplimiento Cumplimiento (31/12/2020)

Componente

Incluir a otros grupos de interés de la EPS en las
actividades de socializacion vy divulgacion del Plan
T T 100% Anticorrupcion v de Atencion al Ciudadano, utilizando los
medios y estrategias de comunicacion existentes en la EPS
v de manera periddica.

Savia Salud EPS debe considerar la implementacidn de una

Componente 1: Gestion del Riesgo de Cormupcion -
Mapa de Riesgos de Comrupcion

Componente 2: Estrategia de Racionalizacion de

Tramites 2 2 100% herramienta tecnologica que permita la consulta en linea del
estado de las PQRSF.
Componente 3: Rendicién de Cuerntas 5 5 100% Sin observaciones.

Fortalecer v ejecutar el plan de capacitacion relacionado con
los componentes de atencian: sensibilizacion de trato digno
Componente 4: Atencion al Giudadano 11 8 T73% Medio humanizado, atencidn oportuna y resolutividad, con grupos
especificos de colaboradores gque hacen parte de procesos
que estan de cara al afiliado y a la ciudadania.

Disefiar v establecer mecanismos que permitan una mayor
oportunidad en el tiempo de respuesta de las PQR y otras
manifestaciones por parte de los afiliados vy la ciudadania. La
actualizacion permanente de los documentos gue hace|
T 5 T1% Medio parte de las normas internas (procesos, procedimientos,
manuales, entre otros), debe ser un proceso periddico y
caontinug en la Organizacion para garantizar que las
actividades de autocontrol en las areas se ejecuten de una)
manera eficiente, eficaz y efectiva.

Componente 5: Transparencia y Acceso a la
informacitn

Se deben desarrcllar & implementar en la EPS estrategias
que incentiven y garanticen el uso adecuado de los canales
de comunicacion (para el caso la Linea de Transparencia),
ofreciendo  garantias a las personas gue realicen
manifestaciones a través de la misma en la que se ponga en
evidencia la realizacion de actos o hechos que no estan
alineados a las dispocisiones del Codigo de Conducta
(Etica) v de Buen Gobiemo de la EPS. Ademas, establecer
lineamientos claros sobre el conflicto de intereses.

Componente &: iniciativas Adicionales - Etica 5 1 20%

PAAC 37 28 T6%
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