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Introduccion

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano (PAAC) de COOSALUD EPS es un instrumento
estratégico que consolida las acciones preventivas y de control orientadas a mitigar riesgos de
corrupcion y mejorar la relacion con los usuarios, garantizando transparencia, eficiencia y calidad en la
prestacion del servicio de salud. Este plan se desarrolla conforme a las disposiciones nacionales sobre
la materia, especialmente la politica de integridad, transparencia y participacién ciudadana en el
sector.

1. Marco Normativo
El presente PAAC se formula con base en la normativa nacional aplicable al control de la corrupcién, la
integridad publica y la atencién al ciudadano:

Normatividad principal
e Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcion: establece la obligacién de disefiar e implementar
el PAAC (art. 73).
e Decreto 2641 de 2012 — Reglamenta la elaboracién del PAAC y sus componentes.
e Ley 1712 de 2014 — Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
e Ley 1757 de 2015 — Participacion Ciudadana y control social.
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e Decreto 019 de 2012 — Racionalizacién de tramites.
e Ley 734 de 2002 y Ley 1952 de 2019 — Régimen disciplinario (integridad y conflictos de
interés).
e Ley 2195 de 2022 - Fortalecimiento de la transparencia y prevencion de la corrupcion;
refuerza elementos incorporados en el PAAC.
¢ Normativa sector salud:

o Resolucion 3100 de 2019 — Condiciones de habilitacién, incluye estandares de
transparencia y participacion.

o Resolucion 256 de 2016 — Sistema de Atencion al Usuario de las EPS.

o Circulares de la Superintendencia Nacional de Salud sobre PQRD, participaciony

2. Objetivos

transparencia.

Objetivo General
Fortalecer la integridad institucional de COOSALUD EPS mediante la implementacion de acciones de

prevencion, mitigacion y control de la corrupcion, al tiempo que se mejora la atencidn, participacion y
satisfaccion de los afiliados y demds grupos de interés.

Objetivos Especificos
1. lIdentificar, analizar y gestionar los riesgos de corrupcion en los procesos criticos de COOSALUD

EPS.
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3. Componentes del PAAC

3.1. Mapa de Riesgos de Corrupcion

Promover la transparencia y la rendicidon de cuentas.
Fortalecer los canales y mecanismos de atencidn y participacion ciudadana.
Garantizar practicas de integridad, ética publica y buen gobierno institucional.
Implementar acciones para prevenir conflictos de interés y fraude administrativo.
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3.2. Estrategia de Racionalizacion de Tramites
Acciones:

e Simplificar el proceso de autorizaciones reduciendo tiempos y requisitos.

e Implementacion de autorizaciones automaticas para servicios recurrentes.

e Digitalizacion total de los tramites de afiliacion y portabilidad.

e Integracion de sistemas para evitar duplicidad de documentos.
Indicadores:

e Tiempo promedio de tramite.

e % de tramites digitalizados.

e Reduccidn del niumero de requisitos por tramite.
3.3. Rendicién de Cuentas
Acciones:

e Realizacién de una audiencia publica anual con transmisidn virtual.
Publicacion del informe de gestion.

e Espacios de didlogo ciudadano y veeduria con asociaciones de usuarios.

e Informes periddicos sobre indicadores de salud, PQRD y recursos financieros.
Indicadores:

e Numero de asistentes a espacios de rendicion de cuentas.

e % de compromisos cumplidos frente a ciudadania.

3.4. Mecanismos de Atencidn al Ciudadano
Canales:

e Linea telefénica 24/7.

e Portal web con chat en linea.

e Oficinas fisicas y puntos mdviles.

e App movil de la EPS.

e Buzdn fisico y virtual de sugerencias.
Acciones:

e Capacitacidn continua al personal de atenciodn.

e Implementacion de un sistema omnicanal.

e Protocolos de humanizacién del servicio.
Indicadores:

e Tiempo promedio de respuesta a PQRD.

e Indice de satisfaccién del usuario.

e % de PQRD resueltas en primera instancia.
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3.5. Mecanismos de Participaciéon Ciudadana
Acciones:

e Fortalecimiento de asociaciones de usuarios.

e Encuestas trimestrales de percepcién.

e Mesas de participacion en salud segln necesidades territoriales.
Participacidn de usuarios en la busqueda de soluciones y mejoras.
Indicadores:

e Numero de espacios de participacion realizados.

e Participacidon promedio por actividad.

3.6. Medidas de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica
Acciones:
e Actualizacién trimestral de la seccion de transparencia del sitio web.
e Publicacion de contratos, ejecucién presupuestal, indicadores y auditorias.
e Protocolos para la clasificacion y divulgacion de informacidn.
Indicadores:
¢ Nivel de cumplimiento de los estandares de la Ley de Transparencia.
e Numero de solicitudes de informacién respondidas oportunamente.

3.7. Politica de Integridad y Conflicto de Interés
Acciones:
e Declaracién anual de conflictos de interés del personal.
Mantener el Codigo de Conducta y Buen Gobierno actualizado y de obligatorio cumplimiento.
Capacitacién permanente y obligatoria en integridad y conducta.
e Canal de denuncias anénimas con trazabilidad.
Indicadores:
e % de funcionarios con declaracion de integridad vigente.
e Numero de denuncias gestionadas.
e % de funcionarios capacitadore.

4. Plan de Seguimiento y Evaluacién
e Revision semestral del PAAC por la Oficina de Control Interno.
e Reporte de avance trimestral al Comité de Conducta.
e Ajustes del plan en funcién de hallazgos o eventos de riesgo.

5. Conclusiones

El presente PAAC constituye un marco estratégico para fortalecer la integridad, la transparencia y la
confianza institucional en COOSALUD EPS. Su adecuada implementacion permite reducir riesgos de
corrupcion, optimizar procesos, incrementar la satisfaccion del usuario y garantizar el cumplimiento de
los principios del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Oficina de Control Interno
COOSALUD EPS SA
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