SALUD EPS
Medellin, 2020/09/01

PARA: ALEXANDRA ATEHORTUA RIVERA
JEFE DE PLANEACION Y GESTION DEL CONOCIMIENTO

DE: ALEJANDRO ARANGO CASTRILLON- GESTION

ASUNTO: SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO-PAAC 30 DE AGOSTO DE 2020

VIGENCIA: 30 DE AGOSTO DE 2020
FECHA PUBLICACION: SEPTIEMBRE 14 DE 2020

COMPONENTE:

1 SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO-
PAAC 30 DE AGOSTO DE 2020.
1.1 OBJETIVO GENERAL

Presentar un informe consolidado que dé cuenta del estado de avance en la
implementacién y seguimiento de las acciones y estrategias que mitiguen, reduzcan y
eviten la probabilidad de ocurrencia de eventuales hechos de corrupcién y su posible
impacto para la Organizacion al 30 de agosto de 2020.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.2.1. Evaluar el cumplimiento de cada componente que estructura el PAAC.
1.2.2. Realizar un informe consolidado por cada uno de los tépicos 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 Atencién 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
presentara una evaluacion y seguimiento de las acciones realizadas por Savia Salud EPS
por cada uno de los componentes sobre los cuales se haya ejercido algin tipo de
estrategia propuesta.
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3 ACCIONES Y ESTRATEGIAS DESPLEGADAS

3.1 Publicacién pagina WEB en micrositio de Transparencia, en seccion
Planes. (Febrero de 2020 http://www.saviasaludeps.com/)

& G & saviasaludeps.com/sitioweb/index.php/transparencia/planes ¥
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” Matriz del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano - PAAC 2020
Contratacién

Resolucién 1552
Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano - PAAC 2020

Seguimiento al Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano - PAAC diciembre 31
Aamn4a

3.2 El area de planeacion y cada uno de los responsables de las areas,
debe establecer las actividades que desplieguen, las estrategias definidas
en el PAAC:

Componente 1: Gestion del riesgo de corrupcibn—-mapa de riesgos de
corrupcion:

Gestion del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcion:
Herramienta que le permite a la entidad identificar, analizar y controlar los
posibles hechos generadores de corrupcioén, tanto internos como externos.
A partir de la determinacién de los riesgos de posibles actos de corrupcion,
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.secretariatransparencia.gov.co Correo electrénico:
plananticorrupcion@presidencia.gov.co

Componente 2: Racionalizacion de Tramites:

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,
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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: Funcion Puablica — Direccion de Control Interno vy
Racionalizacion de Tramites. Sus lineamientos se encuentran en los
portales: www.funcionpublica.gov.co, opcidn “Gestidn institucional — Politica
anti tramites y www.suit.gov.co

Componente 3: Rendicion de Cuentas:

Rendicion de Cuentas: expresion del control social que comprende
acciones de peticion de informacion, 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 Democratizacién de la Administracion Publica.
Sus lineamientos se encuentran en la pagina: www.funcionpublica.gov.co

Componente 4: Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano:

Mecanismos para mejorar la Atencién 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
informacién 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

Componente 5: Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la
Informacién

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
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. Entidad lider de politica: Departamento
Administrativo de la Presidencia de la Republica — Secretaria de
Transparencia. Sus lineamientos se encuentran en la pagina:
Www.Secretariatransparencia.qgov.co

Componente 6: Iniciativas Adicionales:
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Iniciativas Adicionales: se refiere a las iniciativas particulares de la
Entidad que contribuyen a combatir y prevenir la corrupcion.

4 CONSOLIDADO ELABORADO PARA EL MES DE AGOSTO DE 2020 POR
EL AREA DE PLANEACION Y CON LA EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE
LA OFICINA DE AUDITORIA INTERNA GENERAL DE SAVIA SALUD EPS:

A la oficina de Auditoria Interna General o quien haga sus veces le correspondera
adelantar la verificacion de la elaboracion y de la publicacion del plan, le concierne
asi mismo efectuar el seguimiento y control a la implementacién y a los avances
de las actividades consignadas en el plan anticorrupcién y de atencion al
ciudadano, la cual acoge el modelo de matriz de seguimiento consagrado en el
escrito “Estrategias Para La Construccién del Plan Anticorrupcién y de atencion al
ciudadano Version 2.

Componente 1: Gestion del riesgo de corrupcion—-mapa de riesgos de corrupcion:

Revisada la Gestién de Riesgos de corrupcién se encuentra lo siguiente en cuanto al
cumplimiento de las actividades:

1.1. Socializacién a los colaboradores sobre la importancia del Sistema
Integrado de Gestién de Riesgos y la Politica de Administracién de
Riesgos

Home Mision Organigrama NuestroEquipo Portafolio PresentaciondeInduccion Reportes

savialET

Reportes >

dadano PAAC 2020

La administracion del riesgo es

En Savia Salud EPS manejamos los recursos mediante el un elemento que contribuye y
establecimiento e implementacion del Sistema Integrado de 1 fomenta la cultura del i
Gestion de Riesgos que permita la eliminacion o mitigacion de los autocontrol, la autorregulacion y
riesgos. la autogestion.

El cual implica establecer la identificacion de riesgos dentro de un
modelo integrado de gestion, para que a partir del contexto
estratégico y el analisis de los factores internos y externos se puedan
determinar las posibles causas, establecer los efectos, definir el
riesgo y consolidar la informacion en un mapa de riesgos que
Fermita visualizar la relacion de dichos riesgos y el tratamiento de
os mismos con todos los procesos institucionales.

Cumple.
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1.2 Socializacion dentro de los procesos de induccién y reinduccion al
personal, sobre la politica de administracion de riesgos
L"'?‘:: Metodologia de la
Gestién del Riesgo
Sistema l;\tegradode Gestién de ge fey ‘ﬂ'::‘: i - Cumple
Riesgos tratamient n todos los
‘ Calificacion del Riesgo Neto ‘ Ri Ejemplo Riesgo Critico
2.1 Revisién y actualizacion del mapa de riesgos de corrupcion de Savia
Salud EPS
Las revisiones van hasta Diciembre de 201
- Cumple.
= e B
| Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano a
través de diferentes canales de Cumple.
comunicacion
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[e] 8 saviasaludeps.com/sits b/media/com_do ger/pr ted /OD-PN-07%20P1an%20Anticorrupcién%20y%20de%20Atencién%20al%20Ciudadano%20-%2.. Q #

OD-PN-07 Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano - PAAC - 2020 (1).pdf

Sl [T ———

Estratégi

PLAN ¥ DE ATENCION AL
—PAAC -2020

PLAN ANTICORRUPCION Y
DE ATENCION AL
CIUDADANO

Vigencia 2020

Normas

Pofiticns Planes

Metas e Indicadores

Contratacién Matriz del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano - PAAC 2020

Planes =34.45KB m
Resolucién 1552
Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano - PAAC 2020

Link:https://www.saviasaludeps.com/sitioweb/index.php/transparencia/plan
es

3.2 Divulgacién del mapa de riesgos de corrupciéon de Savia Salud EPS a
través de diferentes canales de
comunicacion

T e R LT e T T - e

=909.23 KB

Matriz de Riesgos Savia Salud EPS

=18233KB

Cumple.

Directorio de Empleados

Plan Anual de Adquisicién (PAA) 2019

=186.50 KB

1 B I8 IF
] HI(H (L

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



mailto:info@saviasaludeps.com
https://www.saviasaludeps.com/sitioweb/index.php/transparencia/planes
https://www.saviasaludeps.com/sitioweb/index.php/transparencia/planes

SALUD EPS

Matriz de Riesgos

Nombre del Riesgo Categaria del Riesgo Causas Consecuencias

il é i 6 & Riesgo Operasionsl

R & i 6 Riesgo Operasional

LMATLO Mant

] & i 6 & Riesgo Operasional

100G Dirsc
2F0-GF-08Fa

Link:
https://www.saviasaludeps.com/sitioweb/index.php/transparencia/planes

4.1 Realizar auditorias a los procesos para la revision del mapa de riesgos
de corrupcién y sus controles

ean ean e

Sistema Integrado
de Gestion de
riesgos- SIGR

|

Informe de Riesgos
ENE — JUL
0 2020

Ciclo GestiGn del Riesgo — Proceso de Planeacion

No se pudo cumplir por transiciones administrativas. Puesto que las auditorias de riesgo estaban programadas segun
plan de trabajo anual de Riesgos para los meses de junio, julio y agosto, pero por multiples cambios organizacionales
y la falta de un lider de Planeacion que direccionara y aprobara el proceso respecto al seguimiento y las auditorias de
riesgo, no se realizaron. Adicionalmente en los meses de junio y julio se dio a la tarea de actualizar los riesgos
corporativos y de corrupcion de la organizacion dando como resultado un total de 128 riesgos documentados y
actualizados.

5.1 Informe de Auditoria de riesgos

“las auditorias de riesgo estaban programadas segun plan de trabajo anual de Riesgos para los meses de junio, julio

y agosto, pero por mdltiples cambios organizacionales y la falta de un lider de Planeacién que direccionard y No ap|ica
aprobara el proceso respecto a el seguimiento y las auditorias de riesgo, no se realizaron. Adicionalmente en los

meses de junio y julio se dio a la tarea de actualizar los riesgos corporativos y de corrupciéon de la organizacion

dando como resultado un total de 128 riesgos documentados y actualizados.”
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Fecha limite de entrega 31/10/2020 |

Componente 2: Racionalizacion de Tramites:

Revisada la Racionalizacion de Tramites se encuentra lo siguiente en cuanto al
cumplimiento de las actividades:

2.1 Disponer en linea instructivos para la realizacion de tramites y
servicios por parte del afiliado
“se cuentan con el tramite en linea a través de nuestra pagina web, para la recepcion de
las diferentes.” “se posee el correo electrénico atencionalciudadano@saviasaludeps.com”
<« C @ savissaludeps.com/sitioweb/ % &
Login f
\/
Sav a INICIO AFILIADOS ORGANIZACIONAL TRANSPARENCIA OTROS PUBLICOS PREGUNTAS Q
SALUD EPS
—— Cumple.
7 = Atencion al Usuario Deberes y Derechos X
LINEAS DE ATENCION i e P uario
Trémites en linea o D-19
RIS Pr— ineas
Savia Salud Cuida de Vos Informe de Satisfaccion
4481747 opcién 4 o e Ui ion4
iPor ti, por mi, por todos #YoMeQuedoEnCasa!
2.2 Automatizar las solicitudes de informacion (estado de afiliacion, estado
de autorizacion, IPS asignada, etc.).
Se cuenta con una herramienta web a la cual el usuario puede acceder y realizar tramites
en linea para solicitud de servicios de salud y aseguramiento. Asi mismo se cuenta con
una opcion para consultar y descargar las autorizaciones por la pagina web de savia salud
EPS a la cual se puede acceder desde el siguiente link:
https://www.saviasaludeps.com/sitioweb/index.php/afiliados/careers/verificacion-de-
derechos-2
Cﬂsulladeafﬂiados [5avial i i . Cumple
i VI
ALlnnza:\cnns
B ==
— = °
Nota: En el momento la EPS no cuenta con herramienta tecnoldgica que permita la
consulta en linea del estado de las PQRSF.

Componente 3: Rendicion de Cuentas:

Revisado el componente 3 Rendicion de Cuentas, se encuentra lo siguiente en cuanto al
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SALUD EPS
cumplimiento de las actividades:

1.1 Definir la estructura y los lineamientos para brindar una informacioén
clara y comprensible para la presentacion del informe de rendicion de cumple.
cuentas.

2.1 Realizar invitacidn a los representantes de los usuarios que asistiran a
la rendicion de cuentas.

ADMINISTRACION DE LA a a
—. | PrROCESO ERSTION BoL L CODIGO | GDFLO3
rsalud @)

FORMATO CIRBUOA@6)bT8RNA VERSION 1

SEPTIMA: Para las entidades que deben realizar Audiencia Publica de Rendicién de
Cuentas, de acuerdo con el numeral 1.2 del Capitulo Segundo del Titulo Vi de la Circular
Externa 047 de 2007, modificado por la Circular Externa 008 de 2018, para ef
reporte de la fecha y realizacion de la misma correspondiente a la vigencia
deberan

Reportar a mas tardar el 31 de jullo de 2020 la fecha, lugar y canales virtuales si es
del caso, de la realizacion de la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas de la
vigencia 2019, mediante el anexo técnico GT003 - Rendicidn de cuentas. La
audiencia podra desarrollarse de manera virtual
2. Laconvocatoria a la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas deberd cumplir con
los siguientes requisitos
a. Convocar a usuarios y ciudadania en general a la rendicién, en un término
no inferior a un mes de su realizacion
b. Debera realizarse a través de la pagina web de la respectiva entidad y de .
todos . los cansies e’ comunicacén dlsponibles, pers garantizar la No ap||ca
participacién de la ciudadania. Ademas, se debe publicar por los menos 2
veces durante dicho término con intervalo de al menos 10 dias, en un medio
de amplia circulacién, con cobertura en la jurisdiccién donde cuenta con
aflliados
Para garantizar la publicidad de la citacién, debe acudirse a todos los

o

canales de comunicacién disponibles segin la jurisdiccion territorial en la
que haga presencia (web, llamadas telefénicas, radio, perifoneo, avisos de
prensa, etc)

Las EAPB, Empresas Saciales del Estado e IPS publicas, deberan publicar
en su pagina web, a mas tardar el 31 de julic de 2020, la fecha de
programacién y medios virtuales por donde se va a realizar la audiencia
piblica de rendicion de cuentas

En caso de que se presente modificacion en |a fecha de la audiencia publica
la nueva fecha se debera publicar con al menos 20 dias calendario de
anterioridad a la realizacion y difundirse por los todos medios establecidos
para la audiencia inicial. En todo caso la audiencia piblica de rendicion de
cuentas de la vigencia cumplida debera realizarse a mas tardar el 31 de
diciembre de la siguiente vigencia

“Se encuentra programada para el proximo 12 de noviembre a través de
medio virtual, esto debido a la modificacion normativa generada a través
de la Circular Externa 00006 de 2020 de la Superintendencia Nacional de
Salud”

a

°

2.2 Realizar la audiencia publica de rendicién de cuentas.

“Se encuentra programada para el proximo 12 de noviembre a través de
medio virtual, esto debido a la modificacion normativa generada a través
de la Circular Externa 00006 de 2020 de la Superintendencia Nacional de
Salud”

No aplica

2.3 Publicar en el sitio web de la EPS el informe de rendicion de cuentas. cumple
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SALUDES Rendicion de cuentas 2019

Documentos

Rendicion de Cuentas

La rendicidn a realizar en el afio 2020 esta programada para el mes de noviembre

L)
SALUD EPS

CION.DE CUENTAS ~
@
A b

Banner sitio web: rendicion de cuentas

www.saviasaludeps.com

Login f w &
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savia INICIO  AFILIDOS  ORGANIZACIONAL ~ TRANSPARENCIA  OTROS PUBLICOS  PREGUNTAS a
SALUD EPS

Rendicion de Cuentas

Buscar. Buscar  Limpiar Blsqueda

Mes Fecha
Rendicién de cuentas 2019 2020-01-11
Rendicién de cuentas 2018

Rendicion de cuentas 2017

Rendicién de cuentas 2016

Rendicién de cuentas 2015

Cantidad a mostrar

Ultimo informe de rendicion de cuentas es de 2019, sin embargo, “se
encuentra programada para el pr6ximo 12 de noviembre a través de
medio virtual, esto debido a la modificacion normativa generada a través
de la Circular Externa 00006 de 2020 de la Superintendencia Nacional de
Salud.”

3.1 Socializar en los medios de comunicacioén internos la rendicién de
cuentas

No se conocen las piezas publicitarias para este componente del afio| No aplica.
2019, estamos pendientes de la rendicién de cuentas de 2020 para el mes
de noviembre con base en la Circular Externa 0006 de 2020.
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4.1 Realizar seguimiento a los planes de mejora derivados de las distintas
auditorias, con miras a dar cumplimiento a las observaciones realizadas
en la rendicién de cuentas y a la mejora continua de la EPS.

Dando respuesta a lo solicitade en el PAAC, me permite informar que en al:

Componente 2 - Subcomponente 4 sobre Evaluacian y retroalimentacién a la gestion
nsfitucional, actividad 4.1: Realizar seguimiento a los planes de mejora derivados de las
auditorias y observaciones realizadas 2n |z rendician de cuentas No apllca

Teniendo en cuenia lo dictade en =l "TITULO Vil PROTECCICN AL USUARIO ¥
PARTICIPACION  CIUDADANA"  especificaments en su  capitule segundo
PARTICIPACION CIUDADANA" de |a Circular Externa 002 de 2012 se informa gue a
macroproceso de Gestion de Calidad no se la ha nofificade de la existencia de planes de
mejora derivades de las auditorias y sbservacionss realizadas en la rendicion de cusntas
por parte del macroproceso de Atencién al Usuario, el cual 25 respansable de este proceso
2n |z Organizacian.

Ojo, no se conoce evidencia de las observaciones en la rendicion de
cuentas de 2019, estamos pendientes de la rendicion de cuentas de 2020
para el mes de noviembre.

Componente 4. Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano

Revisado los Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano, se encuentra lo
siguiente en cuanto al cumplimiento de las actividades:

* Estructurar el macroproceso de atencion al Usuario.

@g @g m 1. Objetivo

Gestionar las PQRSF recibidas por los diferentes canales, generando un acompafiamiento al usuario

AU-11-INOT AU-11-INGR AU-1-0D01 desde la formulacién del comentario hasta la resolucién de este.

Instructive para Instructive para Metodologiz de
el mangjo de la gestion de implementacién 2. Alcance
pégina web S... PORYy derecho... - Encuesta dess...

B El procedimiento inicia con la recepcién de la PQRSF interpuesta por un ciudadano hasta la repuesta de

w= W= Q= "7
3. Flujograma

AU-1-PDD1 AU-1-PD02 AU-1-PTO1 ¢
Procedimiento Procedimiento Protocolo I
gestion de satisfaccion del atencion al cun |p e

el usuario usuario | 1. Recibir las PORSF por los diferentes ‘

Tl

| 2. Verificar derechos. ‘

PDF
AU-2-PDOT AU-DGOT SA:IT;TLZD
PrD(EdITIEHtU Dlr_aztwf
e EE < RO
o
2.1- Fortalecimiento de las infraestructura fisica de las sedes de Savia Cumple
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SALUD EPS

Adecuaciones de Infraestructura:

Desde el Macroproceso de gestion Administrativa se realiza un permanente seguimiento a
los traslados, reformas y compras que se realizan a las sedes, por lo tanto, durante el afio
2020 se realizaron 5 traslados con el fin de dar cumplimiento a las necesidades presentadas
en la entidad tanto por los colaboradores como los usuarios los cuales se relacionan a

continuacion:
|
ANO 2020
FECHA DE N
LOCAL TELEFONO |  DIRECCION ACTUAL Teaoiano | contrato
8544013 | Calle 26 31-33 (Avenida | 02 DE ENERO
SANVICENTE | 3355933466 | Carvajal - Frente al hospital) | DE 2020 04912019
CALLE 11# 831 ESE
BRICENO ss7o02s | HOSPITALEL SaGRaDo | D2.0E ENERO 1 ggpg ag2p
CORAZON
CRA 28 # 26A.34
SANTAROSADE | gg07145 | CORPORACION HOSPITAL | 1 DE ENERD 4020 5020
SAN JUAN DE DIOS
75 DE
PUERTO BERRIO (8330161  |Calle 51#5-42 e RO 2000 | 00152020
Cri6# 1829, ESE 05 DE MARZO
SANTO DOMINGO |8621008 | o7 1871829 EX o 0037-2020

Salud EPS

» Sede Business Plaza piso 13; reparaciones locativas de fugas de agua, certificacion de puntos de red,
mantenimiento oficina Gerencia v sala de juntas, 111 reparaciones de sillas (cambio de rodachines, cilindros
secretariales, Rodachinas de nylon, perilla de espaldar, tapizado de asiento), cambio de chapas.

» Rionegro: Se realiza control preventivo en todas las areas asignadas de fumigacion, Cambio de 2 chapas en
puertas de bafie, reparacion y organizacion de cableado, cambic de bomba de agua en inodoro, cerificacion de
punto de red, instalacion de cadena de pueria.

= Sede la 33 73 reparaciones de sillas (cambio de rodachines, cilindros secretanales, perilla de espaldar,
Rodachinas de nylon, tapizado de asiento, Modulo interno v externo de silla)

» Girardota: Reparacién de letrero, retiro de lamparas.

» Business Piso 3. se repard muro, se resano y pintd nuevamente, se realiza control preventivo en todas las areas
asignadas de fumigacion, reparacion de sillas.

» Caramanta, Pueblo Rico y Abejorral: envio de 1 turnero para cada sede con Ficho manual numerado.

» Elite: Reparacion e instalacion de buzon de sugerencias, cambio de luces en sala de espera, instalacion de tomas,
cableado vy cerfificacion de voltaje, cerfificacion de 5 puntos de red, cambio de chapas, reparacion de cableado,
175 reparaciones de sillas (cambio de rodachines, cilindros secretariales, perilla de espaldar, Rodachinas de nylon,
tapizado de asiento, Médulo interno y externo de silla).

» Bello Manchester: reparacion de techo e instalacion de ventiladores de techo, se resana y se pinta lugar de
ubicacién de ventiladores

» San \icente: Adecuacion de oficina en el nuevo local, instalacion de 2 |amparas, amado de escritorios, tomas
comientes y se canaliza el cableado y ubicacion de los tandems.

* Caldas: Punte de red para auforizadoras reparado.

* San Cristobal: Compra e instalacion de homo microondas, revision de tomas y cableado eléctrico,

» Santa Fe de Anfioquia, Cocorna, Enfremies, Granada, Guadalupe, Montebello, Murindd, Mitata — Bajira, Pequé,
Sabanalarga: envi de extintor, camilla y botiguin |a cada sede.

» Business Plaza Piso 7: organizacion puerta vidriera, ameglo de lamparas de oficina, se realiza confrol preventive
en todas las areas asignadas de fumigacion.

» Sede San Juan La 80: Desmonte e instalacion de orinal, cambic de chapa, validacion de sensor de lavamanos, 70
reparaciones de sillas (cambic de rodachines, cilindres secrefanales, perilla de espaldar, Rodachinas de nylon,
tapizado de asiento, Modulo interno y externo de silla)

s Cohan: 90 reparaciones de sillas (cambio de rodachines, cilindros secretariales, perilla de espaldar, Rodachinas
de nylon, tapizado de asiento, Madulo intemno y externo de silla).

» Bello Miguia: Se cerfifica y valida punto de red, cambio de & R 45

» Marinilla: Se realiza control preventivo en todas |as areas asignadas de fumigacion

* Santuario- 1 silla ergondmica, 1 silla Interlocutora, 1 tabldn y 5 bases

» Apartadd: Se enwvian 18 puestos de trabajo, adecuacion de oficina, reubicacion de rack y tablero eléctrico

Segun comunicacion adjunta de la Jefe Administrativa Valeria Botero
Botero se afirma que: De igual manera se continlda trabajando con base
en las acciones de mejoramiento de las sedes de Savia Salud EPS con
cada uno de los proveedores contratados segun los requerimientos de los
colaboradores y las necesidades de los usuarios para brindar una
adecuada atencidn y satisfaccion de estos.

La fecha programada para el cumplimiento esta programada para el
30/11/2020
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SALUD EPS
2.2 Resolutividad de las quejas radicadas por redes sociales y medios de
comunicacion.
“Actualmente las diferentes peticiones que se reciben a través de redes
sociales son gestionadas y respondidas entre el area de comunicaciones cumble
y atencion al usuario, de lo cual se deja registro en el informe mensual de arciglmente
PQRSF. Se puede anotar que la principal estrategia es la respuesta P :
inmediata que se brindar al usuario a través de la red utilizada por este.”
La fecha de cumplimiento esta programada para los dias del 30/06/2020 a
30/11/2020"
2.3 Verificacién de funcionabilidad de la linea de atencién 01800 de
atencion para los afiliados
Evolucién llamadas
50000
45000
40000
« 35000 A
< 30000 .
< 25000 1 —Entrantes
é igggg o —— Contestadas
10000 Abandonadas
5000
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
DIAS
Evolucion Nivel de Servicio
100%
90%
SOZA
g 1% Cumple.
g 50%
E ggé —— Nivel servicio
igzﬁ; —— % Atencion
0% % Abandono
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Dias
[IETGELES Tiempos
Nivel o o B di Promedio Promedio
MES Entrantes Contestadas Abandonadas |v.e. n,, ° fOmecio Espera Abandono
servicio Atencion Abandono AHT (seg)
(seg) (Seg)
Enero 14297 13742 555 91,65% 96% 3,88% 204,09 3,36 35,67
Febrero 19241 18548 693 92,51% | 96,40% 3,60% 123,04 2,58 49,69
Marzo 21708 19698 2010 79,20% | 90,74% 9,26% 152,26 13,96 61,36
Abril 39755 23818 15937 26,46% | 59,91% 40,09% 245,68 210,29 215,48
Mayo 45850 22010 23840 21,02% | 48,00% 52,00% 270,43 416,15 351,46
Junio 43720 17985 25735 19,99% | 41,14% 58,86% 273,64 248,47 436,02
Total: 184571 115801 68770 41,71% | 62,74% 37,26% 214,25 164,13 337,52
Cumplimiento se formaliza entre las fechas entres 30/06/2020 y
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SALUD EPS
30/11/2020
3.1 Capacitar a los gestores y equipo gestion PQRSF frente a
componentes de atencion (sensibilizacién de trato digno humanizado y
atencién oportuna y resolutividad)

Cumple

parcialmente

Existe una capacitacion de humanizacion de noviembre de 2019. Sin
embargo no hay evidencia o soportes de la formacion del afio 2020.
Ademas, hay compromiso para su desarrollo en comunicaciéon del 31 de
agosto que indica que por disponibilidad del proveedor SENA se realizara
entre los meses de noviembre y diciembre de 2020.

3.2 Capacitacion en el PAAC como componente del proceso de induccién.

— e
=) savia] =) o)

El Plan Anticormupcién y de Atencién al Giugadano
Seelabora con el fin de delectar y preveni hechos PAAC eots fundamentado en 105 ineamientos
en el interior de Savia Salud EP:

n
pariamento de Ia Funci

Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano
Ley 1474 de 2011

dando asi cumpimiento @ lo dispuesto en el
Estatuto Anficomupcion Ley 1474 de 2011, segi
los articulos 73 y 76, al Decrelo Regl

2641 de 2012 y sus adiciones o modificaciones

onstruccion del Plan
Atencidn &l Giudadano -
2015

3 : 4 Cumple

Seguimiento

3.3 Capacitaciones y mesas de trabajo en la gestion realizada y
sensibilizacién en la atencién al usuario con el Contac Center Cumple
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SALUD EPS

4.1 Cumplimiento normatividad existente

Se recomienda que el normograma tenga un mismo formato para las
fechas de cada una de las normas, se sugiere de la siguiente manera:
DD/MM/AA y finalmente se recomienda mantener la estructura de
clasificacion, kelseniana asi: Constitucion, Sentencia, Ley, Decreto,
Resolucion, Acuerdo, Circular, Ordenanzas e incluir las de constitucion de
la organizacion.

Cumple
parcialmente

4.2 Implementacion y actualizacion de procedimientos y manuales en
gestiéon PQRD

Macroproceso: Atencion al Proceso: Gestion de la Cadigo AU-1-PDO1
\ usuario satisfaccion del usuario i6
savla Version 01
ALLD £PS

PROCEDIMIENTO GESTION DE PQRSF Y Fecha 20/06/2019
DERECHOS DE PETICION Paginas 4 de 11

Responsable Actividad (Que y Como)
cabo la respectiva radicacion.

1.2. Pagina web EPS

En la pagina web de SAVIA SALUD EPS en el sitio de atencion al afiliado /
PQRSF todos los usuarios pueden interponer una PQRSF, estas son
direccionadas al correo de atencion al ciudadano, donde el auxiliar encargado
del mismo las distribuye segln la categoria al interior del equipo de atencion Cumple

al ciudadano. parcialmente.
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SALUD EPS
Los derechos de peticion que llegan a las oficinas de atencidn al ciudadano
son recepcionados por el gestor de la oficina, el cual es escaneado y enviado
al correo de gestiondocumental@saviasaludeps.com para iniciar la gestion.
1.5.0Redes sociales
FacebooR, Twitter, Instagram son las redes sociales donde ingresan PQRSF,
éstas son recibidas por el area de comunicaciones y una auxiliar del Area de
Atencién al Usuario, quien gestiona la solicitud y en compafiia del Area de
COPIA CONTROLADA
Se observa el procedimiento, seria importante adjuntar evidencia de la
actualizacién de los manuales desde Calidad.
5.1 Realizar las encuestas de satisfacciéon bimensual a los usuarios para
conocer la percepcion de nuestros afiliados.
Mombre
@ Informe de satisfaccion Enero - Febrero 2020
@ Informe de satisfaccion Marzo - Abril 2020
@ Informe de satisfaccion Mayo - Junio 2020
Cumple.
Grdfico 3. Distribucion porcentual de aspectos evaluados encuesta de Satisfaccion Savia
Salud EPS (mayo - junio 2020)
7% 78% a5t 8%
16% 14% 119 179 14%
| | R | R | e
Informacién Calidad en la atencién  Oportunidad en el Espacio fisico donde
suministrada por el servicio recibe la atencidn
personal que lo
atendid
M Excelente M Buena M Regular Deficiente
Fuente Encuesta de satisfaccion
Céleulo: Equipo de Atencion al Usuano Savia Salud EPS
Se registra con corte a Junio de 2020 la entrega de tres informes.
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5.2 Realizar campafas informativas sobre la responsabilidad de los
colaboradores de Savia frente a los derechos y deberes de los usuarios

U LJO
Nuestra organizacién .
r"“‘. =
jLlegaron nuestras / - - [

cartillas actualizadas! §

. = Deberes y derechos

SALUD EPS

cumple.

Componente 5. Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacién

Revisado los Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion, se encuentra

lo siguiente en cuanto al cumplimiento de las actividades:

1.1 Actualizacién y disponibilidad de informacion a través de los diferentes
medios de comunicacién de Savia Salud EPS

Facebook
- iQUEDATE EN CASA!
SALLD £PS . M , .

o S 3 Realiza tus solicitudes y tramites
SaviaSalildEPS P & 4 a través de_nuestm sitio web
... . www.saviasaludeps.com
Inicio
Pubicaciones
Videos s Mugusts 3\ Sgwenido > A Comgare o Llamar 2
Foles Proksar bl
Servidios Crest [ Endirocto [ Evento @ Ofertta  #8 Empleo Eolabon o8 ©

- Imblea Estudiantes ENSP
Informecion Elvisar ol | o bros + 10 pubicacianes 3
Tiends Creoar putiscecion T | et
Ofertas Merkopulgos Robéado

o Coobew GJ miembros * 4 pubicaciones o o2
Eventos
SomG BB Folovides (@) Reckicmens...  § Etiquets pre... Estudiantes Ciencias...

Ir 8l cantro & anundios Unirte

% bl arinnas mamarsmades

Twiter

Cumple.
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SALUD EPS

L~ € “‘"‘as‘”‘ EPS Q. Suzcaren hwiter
@ Imc‘o M’.‘ By i 2qnt Cemnie aew?
i PR
o (QUEDATE EN CASA! = e SR
Explorar Realiza tus solicitudes y tramites
0 : 2 @ travéy de nwestin sitic wed
Notificaciones
W e www.saviasaludeps.com
= Mensajes
Editer perfil
[ Guardados 2 Tal vez te guste
savla salud EPS > :
= ustas sayassludes Ay, o Eurzpa Semt
(=) Persi Ak :
Ao ahRra L L T84 o 2,820 wernnichiinen Seguir
itio Web
> L vy D »
* AFLADOS ORCAMZALIONAL TRANSPRRENC A OTROS PLBLICOS PRESNTA Q
SALUD EvS

IQUEDATE EN CASA!

SALUD £P§

Realiza tus solicitudes y ites

haciendo clic aquf @R

» 800000000000 I

¢Qué deseas hacer?

Solicitudes y tramites
Peaiza tsces tua scbetucen v

ARy 0 gl de Case m fie

et

Puntos de atencion al
Usuario
Consla teres surtce o4

Asenciden o Usssso

Instagram.
Instagram

cavio-19

YouTube.

NP O

o

1,901 sequidares

saviasaludeps  sdnar porfi

1,162 publicaciones W seqiados

SALLID PR

Savia Salud EPS

Somos 15 EFS mas grande del pals en el Ragimen Subsidiadn.Nuestros Sacios
Conernacdn de Antioquia. Alcaldia de Medellin y Comrama. #lodosSomosSavia
www.savissaludeps.com

® 0 @®

Contactencs

A PUBLICACIONES GTY

[sav¥)

Apredado usuario
para solicitar orientacion sobre COVID-19
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SALUD EPS

savia salud eps

CANAL CURPORATI\IO
= 730 suscriplores
PAGINA PRINCIPAL VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION CANALES DEBATE ACERCA DE >

" - Actualiza tus datos porque #TodosSomosSavia ¥SomosCerca...
Actualiza tus datos porque #TodosSomos...

081 vistas « Hace 1 afio

1l ) ocooloz

1.2 Micrositio de "Transparencia y acceso a la informacién puablica”.
Actualizacion permanente de la ley de transparencia

IEREL Youtube

Instagram. AP OE
-

ANUESTRO
CANAL CORPORATIVO

@R Savia Salud EPS

PAGINA PRINCOAL

Ley de Transparencia e
cumple.

Enlace: https://www.saviasaludeps.com/sitioweb/index.php/normativo/ley-
de-transparencia

2.1 Atencion oportuna a las peticiones y requerimientos de informacion por

parte de Superintendencia nacional de Salud. S le

parcialmente.
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SALUD EPS

2-2020-949 202020000710 18/01/2020 20/01/2020 20/01/2020 0 Catalina Sanchez

2-2020-2002 202020001023 21/01/2020 23/01/2020 22/01/2020 1 Catalina Sanchez

2-2020-3664 202020001390 27/01/2020 29/01/2020 29/01/2020 0 Catalina Sanchez

2-2020-4336 202020001815 31/01/2020 4/02/2020 4/02/2020 0 Catalina Sanchez
2-2020-10603 CORREO 11/02/2020 18/02/2020 18/02/2020 0 Natacha Quintero
2-2020-10609 CORREO 11/02/2020 18/02/2020 18/02/2020 0 Natacha Quintero

2-2020-5579 202020002588 12/02/2020 14/02/2020 12/02/2020 2 Catalina Sanchez
2-2020-11145 202020002889 14/02/2020 19/02/2020 19/02/2020 0 Catalina Sanchez
2-2020-11451 202020002888 17/02/2020 19/02/2020 19/02/2020 0 Catalina Sanchez
2-2020-13095 202020003071 19/02/2020 21/02/2020 21/02/2020 0 Catalina Sanchez
2-2020-13569 202020003067 19/02/2020 21/02/2020 21/02/2020 0 Catalina Sanchez
2-2020-12612 202020003193 20/02/2020 24/02/2020 21/02/2020 3 Catalina Sanchez
2-2020-15012 202020003815 2/03/2020 4/03/2020 4/03/2020 0 Catalina Sanchez
2-2020-21287 202020004704 13/03/2020 17/03/2020 16/03/2020 1 Natacha Quintero
2-2020-23582 CORREO 19/03/2020 27/03/2020 27/03/2020 0 Catalina Sanchez
2-2020-41806 CORREO 13/04/2020 16/06/2020 15/06/2020 1 Catalina Sanchez
2-2020-37201 CORREO 24/04/2020 29/04/2020 29/04/2020 0 Catalina Sanchez
2-2020-66487 CORREO 8/06/2020 14/08/2020 10/06/2020 65 Catalina Sanchez
2-2020-55838 CORREO 9/06/2020 16/07/2020 16/07/2020 0 Catalina Sanchez
2-2020-47504 CORREO 10/06/2020 26/06/2020 26/06/2020 0 Catalina Sanchez
2-2020-14954 CORREO 26/06/2020 1/07/2020 1/07/2020 0 Catalina Sanchez
2-2020-16543 CORREO 26/06/2020 1/07/2020 1/07/2020 0 Catalina Sanchez

El compromiso de responder en los términos de ley en el 100% de las
solicitudes de informacién esta para el 30/06/2020 y el 30/11/2020. Se
recomienda incluir notas sobre los reportes realizados luego del
vencimiento del plazo.

2.2 Atencion oportuna a las PQRD
Comportamiento general PQRSF

Durante el mes de junio 2020 se recibié por medio de los diferentes canales
ofertados, un total de 20223 PQRSF (peticion, queja, reclamo, sugerencia,

felicitacion), evidenciando asi durante los ultimes meses un continuo incremento en
el numero de manifestaciones reportadas (Ver grafico 1).

1. Informe de 2. Informe de
Gestion PQRSF - Gestion PORSF -
Enero 2020 Febrero 2020
Grafico 1. Comportamiento PQRSF periode 2019 — 2020
3. Informe de 4, Informe de
Gestion PORSF - Gestion PORSF - Cum ple .
Marzo 2020 Abril 2020
5. Informe de 6. Informe de
Gestion PORSF - Gestion PORSF -
Mayo 2020 Junie 2020 — ————
ave L 1643 1915 1998 2114 2474 2096 2540 1663 2204 2701 3374  qg3p

JAN FEB MAR  APR  MAY  JUN JuL AUG SEP OCT  NOV  DEC

A0 2019 —Afi0 2020

Fuente: Aplicativo SIMSA
Célculo: equipo de Afencion al Usuario Savia Salud EPS

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


mailto:info@saviasaludeps.com

SALUD EPS
Motivos principales PQRSF
La falta de oportunidad en la asignacion de citas por consulta médica especializada
se presentd como el principal motivo de radicacion PARSF durante el mes de junio,
con un porcentaje del 16.84% del total de manifestaciones, seguido por la demora
de la autorizacion de examenes de laboratorio o diagnostico el cual se vio reflejado
en un 6.46% (Ver tabla 5).
Tabla 5. Distribucién PQRSF Savia Salud EPS por principales motivos para el mes de junio
2020
Motivos principales | PQRSF | %
Falta de oportunidad en la asignacion de citas de consulta o
. S - . 47 16,84%
meédica especializada de otras especialidades medicas
Dlemo_ra _de la autorizacion de examenes de |laboratorio o 1323 5.46%
diagndsticos
Falta de oportunidad en la entrega de medicamentos NO POS 129 6,26%
Demora de |a autorizacion de consultas médicas especializada 112 5,44%
Demora de |a autorizacién de medicamentos NO POS 94 4,56%
Falta de oportunidad en la entrega de medicamentos POS 73 3,54%
Dificultad de comunicacidn con las lineas para citas G5 3,16%
Fqltg de oportunidad en la asignacion de citas de consulta &2 3.01%
medica general
Cancer 56 272%
Solicitud de informacién y orientacion EPS 54 2,62%
Fuente: Apiicativo SIMSA
Calcwlo: equipo de Atencion al Uisuario Savia Salud EPS
Nota: se recomienda consolidar la informacién en dias entre la fecha de PQRSF
interpuesta y la respuesta por parte de la EPS.
3.1 Fortalecer y actualizar los procesos de sistema de gestion de la
calidad.
Cumple
parcialmente.
Se evidencia que entre junio y septiembre se han realizado 24 acciones
de las 341, todas las 24 en estado de publicacion. Sin embargo, solo ha
transcurrido un poco mas de dos meses y el Informe de procesos,
procedimientos y documentos actualizados se propone entre el
30/06/2020 y el 30/11/2020.
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4.1 Divulgar la informacién de Savia Salud EPS en formatos de
accesibilidad para personas en situacion de discapacidad visual y auditiva

Se observa la creacion de videos tutoriales con voz en off y animacion
visual en el sitio web y canal de YouTube

Autorizaciones, Link:
https://www.youtube.com/watch?v=E1alz3wbCGA&t=36s

Impresién de la autorizacion, Link:
https://www.youtube.com/watch?v=84hS3riQWkw&t=45s

Afiliaciones, Link: https://www.youtube.com/watch?v=01B6r8yPupQ&t=6s

Estado de solicitud, Link: https://www.youtube.com/watch?v=8FS-
TfthhfWw&t=47s

SALUD EPS

cumple.

5.1 Seguimiento periddico a las condiciones de acceso a la informacién
publica

NOTA: desde comunicaciones realizamos los indicadores

mensuales de las diferentes redes sociales y el sitio web.

Se adjunta carpeta con indicadores del mes de enero, febrero, marzo, abril, mayo, junio y julio.

SALUD EPS

Tu sitio Web
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Desde comunicaciones se realizan indicadores mensuales de las
diferentes redes sociales y el sitio web. Se evidencia informacién de
indicadores del mes de enero, febrero a julio.

Cumple.

Componente 6: Iniciativas Adicionales

Revisado las Iniciativas Adicionales, se encuentra lo siguiente en cuanto al cumplimiento

de las actividades:

Promocién de acuerdos, compromisos y protocolos éticos.
El plan de comunicaciones se ejecutdé en un 59%. Para los meses de

Cumple
parcialmente
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SALUD EPS

septiembre, octubre, noviembre y diciembre se replanteara el cronograma
de este, de acuerdo con las indicaciones de la nueva administracién y
Auditora Interna General.

Fecha programada para el cumplimiento de la iniciativa adicional:
30/04/2020

Capacitar, divulgar y socializar a los grupos de interés el tema de
"Conflicto de Intereses".

"El plan de comunicaciones se ejecuté en un 59%. Para los meses de
septiembre, octubre, noviembre y diciembre se replantear el cronograma
de este, de acuerdo con las indicaciones de la nueva administracion y
Auditora Interna General. Cumple

El tema de conflicto de interés no se desarrollé por parte del comité, ya | parcialmente
gue, entre los meses de marzo y julio de 2020, no se reunieron."

Fecha programada para el cumplimiento de la iniciativa adicional:
31/08/2020

Posicionar la linea ética como canal exclusivo de denuncias de fraude,
corrupcién y comportamiento en contravia de los lineamientos éticos de la
EPS.

"El plan de comunicaciones se ejecutdé en un 59%. Para los meses de
septiembre, octubre, noviembre y diciembre se replanteara el cronograma
de este, de acuerdo con las indicaciones de la nueva administracion y
Auditora Interna General. Cumple

En el "™nuevo™ plan de capacitaciones, se realizara nuevamente el |parcialmente
despliegue de la linea ética, con el objetivo de posicionarlo como el canal
exclusivo de denuncias."

Fecha programada para el cumplimiento de la iniciativa adicional:
31/08/2020

Crear e implementar mecanismos de proteccién al denunciante.

El tema de mecanismos de proteccion al denunciante no se desarroll6 por
parte del comité, ya que, entre los meses de marzo y julio de 2020, no se
reunieron. Cumple
parcialmente
Fecha programada para el cumplimiento de la iniciativa adicional:
31/08/2020

Crear e implementar mecanismos de unidades de reaccion inmediata.

Fecha programada para el cumplimiento de la iniciativa adicional: | No aplica
31/12/2020
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SALUD EPS
5 HALLAZGOS

Descripcién de hallazgos

Respecto al componente 1 que trata sobre la gestion del riesgo de corrupcion y el
mapa de riesgos de corrupcion, se realizan dos observaciones, y tienen que ver
con los subcomponentes 4.1 y 5.1 que tratan sobre las auditorias a los procesos
para la revision del mapa de riesgos de corrupcién y sus controles; y el informe de
auditoria de riesgos. Donde el primero no se pudo cumplir por transiciones
administrativas. Puesto que las auditorias de riesgo estaban programadas segun
plan de trabajo anual de riesgos para los meses de junio, julio y agosto, pero por
multiples cambios organizacionales y la falta de un lider de planeacion que
direccionara y aprobara el proceso respecto a el seguimiento y las auditorias de
riesgo, no se realizaron. Adicionalmente en los meses de junio y julio se dio a la
tarea de actualizar los riesgos corporativos y de corrupciéon de la organizacion
dando como resultado un total de 128 riesgos documentados y actualizados.

Y el segundo relacionado con el informe de las auditorias fue caracterizado como
no aplica puesto que la fecha limite de entrega se programé para el 31/10/2020.
No obstante, se realiza la siguiente nota: “las auditorias de riesgo estaban
programadas segun plan de trabajo anual de riesgos para los meses de junio, julio
y agosto, pero por multiples cambios organizacionales y la falta de un lider de
planeacién que direccionara y aprobara el proceso respecto a el seguimiento y las
auditorias de riesgo, no se realizaron. Adicionalmente en los meses de junio y julio
se dio a la tarea de actualizar los riesgos corporativos y de corrupcion de la
organizacion dando como resultado un total de 128 riesgos documentados y
actualizados.”

Respecto al componente 3 que trata sobre la rendiciébn de cuentas se realizan
cuatro observaciones, y tienen que ver con los subcomponentes 2.1, 2.2, 3.1y 4.1.
Donde el subcomponente 2.1 trata de realizar invitacion a los representantes de
los usuarios que asistiran a la rendicion de cuentas. Y se expresa que no aplica
puesto que “se encuentra programada para el proximo 12 de noviembre a traves
de medio virtual, esto debido a la modificacibn normativa generada a través de la
Circular Externa 00006 de 2020 de la Superintendencia Nacional de Salud”

Por otro lado, el subcomponente 2.2 trata sobre la realizacion de la audiencia
publica de rendicidon de cuentas e igual a la anterior se expresa que no aplica
puesto que “Se encuentra programada para el proximo 12 de noviembre a través
de medio virtual, esto debido a la modificacidbn normativa generada a través de la
Circular Externa 00006 de 2020 de la Superintendencia Nacional de Salud”.

De otra parte, el subcomponente 3.1 que trata sobre socializar en los medios de
comunicacion internos la rendicion de cuentas tampoco aplica, pues no se
conocen las piezas publicitarias para este componente del afio 2019 y se esta
pendiente de la rendicion de cuentas de 2020 para el mes de noviembre con base
en la Circular Externa 0006 de 2020.
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Finalmente, el subcomponente 4.1 que trata sobre realizar seguimiento a los
planes de mejora derivados de las distintas auditorias, con miras a dar
cumplimiento a las observaciones realizadas en la rendicion de cuentas y a la
mejora continua de la EPS, tampoco aplica puesto que, no se conoce evidencia de
las observaciones en la rendicion de cuentas de 2019, se esta4 pendiente de la
rendicion de cuenta de 2020 para el mes de noviembre.

Respecto al componente 4 que trata sobre mecanismos para mejorar la Atencion
al Ciudadano se realizan 4 observaciones y tienen que ver con los
subcomponentes 2.2, 3.1, 4.1, 4.2. donde el Subcomponente 2.2 trata sobre la
resolutividad de las quejas radicadas por redes sociales y medios de
comunicacién, y se expresa que cumple puesto que “actualmente las diferentes
peticiones que se reciben a través de redes sociales son gestionadas y
respondidas entre el area de comunicaciones y atencién al usuario, de lo cual se
deja registro en el informe mensual de PQRSF. Se puede anotar que la principal
estrategia es la respuesta inmediata que se brindar al usuario a través de la red
utilizada por este.” Se considera cumple parcial puesto que el periodo
seleccionado para el cumplimiento esta programado entre los dias del 30/06/2020
a 30/11/2020.

Por otro lado, el subcomponente 3.1 trata sobre, capacitar a los gestores y equipo
gestibn PQRSF frente a componentes de atencion (sensibilizacion de trato digno
humanizado y atencion oportuna y resolutividad), esto cumple parcialmente puesto
que, existe una capacitacion de humanizacién de noviembre de 2019. Sin
embargo, no hay evidencia o soportes de la formacién del afio 2020. Ademas, hay
compromiso para su desarrollo en comunicacion del 31 de agosto que indica que
por disponibilidad del proveedor SENA se realizara entre los meses de noviembre
y diciembre de 2020.

Ademas, el subcomponente 4.1 que trata sobre el cumplimiento de la normatividad
existente cumple parcialmente puesto que, se recomienda que el normograma
tenga un mismo formato para las fechas de cada una de las normas, se sugiere de
la siguiente manera: DD/MM/AA y finalmente se recomienda mantener la
estructura de clasificacién, kelseniana asi: Constitucion, Sentencia, Ley, Decreto,
Resolucion, Acuerdo, Circular, Ordenanzas e incluir las de constitucién de la
organizacion.

Asimismo, el subcomponente 4.2 que trata sobre la Implementacion vy
actualizacion de procedimientos y manuales en gestion PQRD cumple
parcialmente, pues se observa el procedimiento, seria importante adjuntar
evidencia de la actualizacion de los manuales desde Calidad.

Respecto al Componente 5 que trata sobre el mecanismos para la Transparencia
y Acceso a la Informacién se realizaron 2 observaciones que tienen que ver con
los subcomponentes 2.1y 3.1 donde el Subcomponente 2.1 trata sobre la atencion
oportuna a las peticiones y requerimientos de informacién por parte de
Superintendencia nacional de Salud, cumple parcialmente, pues el compromiso de

responder en los términos de ley en el 100% de las solicitudes de informacion esta
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para el 30/06/2020 y el 30/11/2020. Se recomienda incluir notas sobre los reportes
realizados luego del vencimiento del plazo.

E igualmente el subcomponente 3.1 que trata sobre el fortalecimiento y
actualizacion de los procesos del sistema de gestion de la calidad, cumple
parcialmente pues, se evidencia que entre junio y septiembre se han realizado 24
acciones de las 341 de la base de datos revisada y todas las 24 estan en estado
de publicacién. Sin embargo, transcurrido un poco mas de dos meses, faltaria
otros dos meses y medio, puesto que el Informe de procesos, procedimientos y
documentos actualizados se propone terminar el ejercicio entre el 30/06/2020 y el
30/11/2020.

En dltimo lugar, tenemos el componente 6 que trata sobre las iniciativas
Adicionales se puede decir que hay observaciones en todos los subcomponentes,
los cuales no estan clasificados con nomenclatura, pero si descritos y el primero
trata sobre la promocion de acuerdos, compromisos y protocolos éticos. El
segundo componente trata sobre capacitar, divulgar y socializar a los grupos de
interés el tema de "conflicto de Intereses”, y el tercero sobre el posicionamiento de
la linea ética como canal exclusivo de denuncias de fraude, corrupcion y
comportamiento en contravia de los lineamientos éticos de la EPS. En estos tres
componentes se observa que se cumple parcialmente, pues, se afirma desde
control interno que el plan de comunicaciones se ejecutd en un 59%. Por ello, para
los meses de septiembre, octubre, noviembre y diciembre se replanteara el
cronograma de este, de acuerdo con las indicaciones de la nueva administracion y
Auditora Interna General. Estos componentes tenian como fecha de cumplimiento
de la iniciativa adicional el dia 30/04/2020, 31/08/2020. 31/08/2020
respectivamente, adicionalmente se expresa que el tema de conflicto de interés y
el tema de mecanismos de proteccion al denunciante no se desarrollaron por parte
del comité, ya que, entre los meses de marzo y julio de 2020, no se reunieron." Y
en el "nuevo" plan de capacitaciones, se realizard nuevamente el despliegue de la
linea ética, con el objetivo de posicionarlo como el canal exclusivo de denuncias."
Finalmente, el componente de Crear e implementar mecanismos de unidades de
reaccion inmediata no aplica aun puesto que, la fecha programada para el
cumplimiento de la iniciativa adicional vence el proximo 31/12/2020.

A continuacion, se detallan en una tabla los componentes descritos anteriormente:

Componente 1: Gestion del riesgo de corrupcion—-mapa de riesgos de
corrupcion:

Subcomp_onente y Observacion Cumplimiento
actividad
El Sub componente | No se pudo cumplir por transiciones
4.1 Realiza las administrativas. Puesto que las auditorias de
auditorias a los riesgo estaban programadas segun plan de
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procesos para la
revision del mapa de
riesgos de corrupcion
y sus controles.

trabajo anual de Riesgos para los meses de
junio, julio y agosto, pero por multiples cambios
organizacionales y la falta de un lider de
Planeacion que direccionara y aprobara el
proceso respecto a el seguimiento y las
auditorias de riesgo, no se realizaron.
Adicionalmente en los meses de junio y julio se
dio a la tarea de actualizar los riesgos
corporativos y de corrupcién de la organizacion
dando como resultado un total de 128 riesgos
documentados y actualizados.

5.1 Informe de
Auditoria de riesgos.

“‘las auditorias de riesgo estaban programadas
segun plan de trabajo anual de Riesgos para
los meses de junio, julio y agosto, pero por
multiples cambios organizacionales y la falta
de un lider de Planeacién que direccionara y
aprobard el proceso respecto a el seguimiento
y las auditorias de riesgo, no se realizaron.
Adicionalmente en los meses de junio y julio se
dio a la tarea de actualizar los riesgos
corporativos y de corrupcion de la organizacion
dando como resultado un total de 128 riesgos
documentados y actualizados.”

Fecha limite de entrega 31/10/2020

No aplica

Componente 3: Rendicién de Cuentas:

Subcomponente y
actividad

Observacion

Cumplimiento

2.1 Realizar
invitacion a los
representantes de

“Se encuentra programada para el préximo 12
de noviembre a través de medio virtual, esto

l0S USUArioS que debido a la modificacion normativa generada a | No aplica
L q traves de la Circular Externa 00006 de 2020 de
asistiran a la ; ) i ,

o la Superintendencia Nacional de Salud
rendicion de cuentas.

“Se encuentra programada para el préximo 12
. de noviembre a través de medio virtual, esto

2.2 Realizar la . e :

SR debido a la modificacion normativa generada a :
audiencia publica de No aplica

rendicion de cuentas.

través de la Circular Externa 00006 de 2020 de
la Superintendencia Nacional de Salud”
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3.1 Socializar en los | No se conocen las piezas publicitarias para
medios de este componente del afio 2019, estamos
comunicacion pendientes de la rendicion de cuentas de 2020 | No aplica.
internos la rendicion |para el mes de noviembre con base en la
de cuentas Circular Externa 0006 de 2020.
4.1 Realizar
seguimiento a los
planes de mejora
derivados de las
distintas auditorias, |Ojo, no se conoce evidencia de las
con miras a dar observaciones en la rendicion de cuentas de No aplica
cumplimiento a las 2019, estamos pendientes de la rendicion de '
observaciones cuentas de 2020 para el mes de noviembre.
realizadas en la
rendicion de cuentas
y a la mejora
continua de la EPS.

Componente 4. Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano

Subcomponente y
actividad

Observacioén

Cumplimiento

2.2 Resolutividad de
las quejas radicadas

“Actualmente las diferentes peticiones que se
reciben a través de redes sociales son
gestionadas y respondidas entre el area de
comunicaciones y atencion al usuario, de lo
cual se deja registro en el informe mensual de

por redes sociales y PQRSF._ Se puede anotar que Ia_principal Cumple
medios de estrategia es la .respuest,a inmediata que se parcialmente.
comunicacion brindar al usuario a travées de la red utilizada
' por este.”

La fecha de cumplimiento esta programada

para los dias del 30/06/2020 a 30/11/2020"
3.1 Capacitar a los . o h > acién d
gestores y equipo Existe una capacitacion de humanizacion de
gestion PORSF no_\/lembre de 2019. Sin embargo,_ no hay )
frente a evidencia o s,oportes de la for_mamon del afio
componentes de 2020. Ademas, hay compromiso para su Cum_ple
atencion desarro_llo en comunicacion _c_iel 31 de agosto | parcialmente
(sensibilizacion de gue indica que por disponibilidad del proveedor
trato digno SENA se realizara entre los meses de

humanizado y

noviembre y diciembre de 2020.
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atencion oportuna y
resolutividad)

4.1 Cumplimiento
normatividad
existente

Se recomienda que el normograma tenga un
mismo formato para las fechas de cada una de
las normas, se sugiere de la siguiente manera:
DD/MM/AA y finalmente se recomienda
mantener la estructura de clasificacion,
kelseniana asi: Constitucion, Sentencia, Ley,
Decreto, Resolucion, Acuerdo, Circular,
Ordenanzas e incluir las de constitucion de la
organizacion.

Cumple
parcialmente

4.2 Implementacion y
actualizacion de
procedimientos y
manuales en gestion
PQRD

Se observa el procedimiento, seria importante
adjuntar evidencia de la actualizacion de los
manuales desde Calidad.

Cumple
parcialmente.

Componente 5: Mecanismos para la Transparenciay Acceso a la Informacion

Subcomponente y

Observacioén

Cumplimiento

actividad
2.1 Atencion | : los térmi
oportuna a las El compromiso de responder en los términos
. de ley en el 100% de las solicitudes de
peticiones y

requerimientos de
informacion por parte
de Superintendencia
nacional de Salud.

informacion esté para el 30/06/2020 y el
30/11/2020. Se recomienda incluir notas sobre
los reportes realizados luego del vencimiento
del plazo.

Cumple
parcialmente.

3.1 Fortalecer y
actualizar los
procesos de sistema
de gestién de la
calidad.

Se evidencia que entre junio y septiembre se
han realizado 24 acciones de las 341, todas
las 24 en estado de publicacion. Sin embargo,
solo ha transcurrido un poco mas de dos
meses y el Informe de procesos,
procedimientos y documentos actualizados se
propone entre el 30/06/2020 y el 30/11/2020.

Cumple
parcialmente.

Componente 6: Iniciativas Adicionales

Subcomponente y

Observacion

Cumplimiento

actividad
Promocién de El plan de comunicaciones se ejecut6 en un
acuerdos, 59%. Para los meses de septiembre, octubre, |Cumple

compromisos y
protocolos éticos.

noviembre y diciembre se replanteara el
cronograma de este, de acuerdo con las

parcialmente
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indicaciones de la nueva administracion y
Auditora Interna General.
Fecha programada para el cumplimiento de la
iniciativa adicional: 30/04/2020
"El plan de comunicaciones se ejecutd en un
59%. Para los meses de septiembre, octubre,
noviembre y diciembre se replantear el
. : cronograma de este, de acuerdo con las
Capacitar, divulgary |._ . % o -
socializar a los |nd|9aC|ones de la nueva administracion y
: . Auditora Interna General. Cumple
grupos de interés el : . . . .
. . El tema de conflicto de interés no se desarrollo | parcialmente
tema de "Conflicto de .
" por parte del comité, ya que, entre los meses
Intereses". o . g’
de marzo y julio de 2020, no se reunieron.
Fecha programada para el cumplimiento de la
iniciativa adicional: 31/08/2020
"El plan de comunicaciones se ejecutd en un
59%. Para los meses de septiembre, octubre,
Posicionar la linea noviembre y diciembre se replanteara el
ética como canal cronograma de este, de acuerdo con las
exclusivo de indicaciones de la nueva administracion y
denuncias de fraude, | Auditora Interna General. cumple
corrupcion y En el "'nuevo™ plan de capacitaciones, se P
) . . . parcialmente
comportamiento en | realizara nuevamente el despliegue de la linea
contravia de los ética, con el objetivo de posicionarlo como el
lineamientos éticos | canal exclusivo de denuncias.”
de la EPS.
Fecha programada para el cumplimiento de la
iniciativa adicional: 31/08/2020
El tema de mecanismos de proteccién al
, denunciante no se desarroll6 por parte del
Crear e implementar o
: comité, ya que, entre los meses de marzoy
mecanismos de J . Cumple
., julio de 2020, no se reunieron. .
proteccion al parcialmente
denunciante. _
Fecha programada para el cumplimiento de la
iniciativa adicional: 31/08/2020
Crear e implementar
mecanismos de Fecha programada para el cumplimiento de la No aplica
unidades de reaccion |iniciativa adicional: 31/12/2020 b
inmediata.
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De conformidad con el escrito “Estrategias Para La Construcciéon del Plan
Anticorrupcion y de atencién al ciudadano Version 2”, V seguimiento al plan
anticorrupcion y de atencion al ciudadano, punto 3 (incumplimiento) el cual dice:

“‘En caso de que la Oficina de Control interno o quien haga sus veces, detecte
retrasos demoras o algun incumplimiento de las fechas establecidas en el
cronograma del Plan Anticorrupcion y De Atencion Al Ciudadano, debera
informarle al responsable para que se realicen las acciones orientadas a cumplir la
actividad de que se trate”; en ese sentido se requerira a cada responsable para
gue realice las acciones orientadas a cumplir.

Cordialmente,

ALEJANDRO ARANGO CASTRILLON
ANALISTA DE AUDITORIA |
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