@ POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS

L SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: Positiva Compafiia de Seguros S.A.

Vigencia: 2018

Fecha publicacion: Septiembre 10 de 2018

Componente: Gestién del Riesgo de Corrupcion, Estrategia de Racionalizacién de Trémites, Rendicion de cuentas, Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano y Transparencia y Acceso ala Informacion.

i - Se observé aprobacién en Comité de Presidencia a la solcitud realizada por el
. ’ . 2. 1 Realizar revision con los duefios de 2 procesos de
Gestion del Riesgo de Corrupcion los ricsgos entiicados de cortupion y sut oausas, | 761e de la Oficina de Gesticn Itearal de Riesgos para modiicar el plan anual
e tal forma que la revision se realice para dos procesos o
subprocesos (Ama 172 del 15-05-2018)
Gestion del Riesgo de Corruncion 2.3 Realizar revision a la valoracion del riesgo del
g P Corrupcion de 2 procesos. De igual forma, se dos correos de por 100% Sin observacion
parte de los lideres del subproceso Prestaciones de Servicios de Salud y|
— ) Planeacién del Modelo de Atencion del siniestro, los cuales se encuentran
- ) ) 2. 4 Realizar revision  los controles identificados para| asociados al proceso de Gestion de Siniestros. Dichos correos soportan la
Gestion del Riesgo de Corrupcion los riesgos de Corrupcion de 2 Procesos o revisin de la valoracién de los riesgos de corrupcién relacionados en el mapal
subprocesos. de riesgos de corrupcion de la Entidad.
2.5 Realizar revision con [0s duefios de 4 procesos o
Gestion del Riesgo de Corrupcion de los riesgos identi de
y sus causas.
- - - por parte de los lideres del
Gestion del Riesgo de Corrupcién 2. 6 Realizar revisin a la valoracion del riesgo de subpmceso ‘Gestén do Resobros, e Socumenta Geston Logistea 100% Sin observacion
Corrupci6n de 4 procesos o subprocesos. Tesoreria. Dichos correos soportan Ia revisién de la valoracion de los riesgos de
en el mapa de riesgos de corrupcion de la Entidad.
2. 7 Realizar revision a los controles identificados para
Gestion del Riesgo de Corrupcién los riesgos de Corrupcion de 4 procesos of
2.8 Realizar revision con los duefios de 3 procesos o
Gestion del Riesgo de Corrupcién de los riesgos i de
y sus causas.
Gestion del Riesgo de Corrupcion 2. 9 Realizar revision a la valoracion del riesgo de El plazo para ejecutar esta actividad corresponde al 31-12-2018. En proceso Sin observacion,
Corrupcion de 3 procesos o subprocesos.
2. 10 Realizar revision a los coniroles identificados,
Gestion del Riesgo de Corrupcién para los riesgos de Corrupcion de 3 procesos o
.1FF|IE I cll el compromi ”
s onal ;e'l a cdiura y :“gvgs ‘;g Se observé mensaje masivo enviado a los colaboradores de la compafiia a
! : rupe : el o 06 100%
Gestion del Riesgo de Corrupcién I puloait g6 1 mensa‘e e el pimer semestre, en ;rs;f:: di:o\;xrw'gs cgm:z::;ggr:;sla:i"is 06:2018, en donde se informa Sin observacién
algtin medio de difusién con que cuenta Positiva. percepciones y exp ipeion.
3. 2 Fortalecer la culura y el compromiso
Gestion del Riesgo de Corrupcion on de fodos los 8 1aVes 08¢ o6 para efecutar esta actividad corresponde al 31-12-2018. En proceso Sin observacién
la publicacién de 1 mensaje en el segundo semestre,
en algtin medio de difusion con que cuenta Positiva.
N El plazo para ejecutar esta actividad corresponde al 31-01-2019; no obstante,
Gestion del Riesgo de Corrupcién :’E:D':Z:"Z;j‘”c‘%f“’:':i;“‘;‘ . :cl"’“\’;'es' para 10s| oo evidencia envio de 15 encuestas de autoevaluacion para los diferentes 100% Sin observacién
9 P que aplia procesos descritos en el mapa de riesgos de corrupcion.
Se observé aprobacion en Comité de Presidencia a la solicitud realizada por el
Jefe de la Oficina de Gestion Integral de Riesgos para modificar el plan anual
4. 3 Realizar prueba de recorrido a los controles de 2 :ﬂgcf;“e‘;f)':’z e ta forma i;reu';;eo"l‘;';’" serealice para dos procesos o
Gestion del Riesgo de Corrupcién procesos o subprocesos que tienen identificados | 100% Sin observacién.
riesgos de corrupcion. De igual 'orma se evidencio formato de prueba de recorrido de los controles de
de de senvicios de salud y Planeacion
o ot ae oo ooy e,
4. 4 Realizar prueba de recorrido a los controles de 4| Se evidenci6 formato de prueba de recorrdo de los controles de corrupcion los
Gestion del Riesgo de Corrupcion procesos o que tienen de Gestion de canales, Gestion de Contratacion, Planeacion de 100% Sin observacién
riesgos de corrupcion. Necesidades y Monitoreo de riesgos del portafolio.
4.5 Realizar prueba de recorrido a los controles de 3
Gestion del Riesgo de Corrupcion procesos o subprocesos que tienen identificados|El plazo para ejecutar esta actividad corresponde al 31-12-2018. En proceso Sin observacién.
riesgos de corrupcion.
Polizas
de ion de el modulo de gestion de autorizaciones | En el periodo mayo a agosto de 2018, se realizaron seis mesas de trabajo para ) .
. u A ! a 0 36% Sin observacién
Tramites para producto de Pélizas de Salud en la paginaweb  |Ia implementacin del modulo.
Positiva Cuida 2.0
Ampliacién servicio Pagina web
Redisefio y actualizacion de la red asistencial, canales
. de gestion y consulta en la pagina web frente ala | Se elabor la estructura del modelo de atencién, canales y red asistencial por
Estrategia de Racionalizacion de ny cons. a s
) informacién relacionada con el modelo de atencién de ~|ramos. 60% Sin observacién
Tramites N N " o
asistencia médica a los clientes en los ramos de Se llevd a cabo una reunin para definir la fecha de publicacion (entrada a
Riesgos Laborales y polizas de Accident 6n) de los en la pagina web,
y Salud actualizacion.
Guias
Mediante Ia estructura de las tablas maestras se
pretende realizar Ia actualizacion de las quias de
atencién médica relacionadas con grupos de
Estrategia de Racionalizacion de diagnostico que permitan una mayor automatizacion de | . o476 revision de la Tabla Maestra de la Guia de mano y rodilla de acuerdo -
autorizaciones de servicios. 30% Sin observacién
Tramites con la normatividad.
Grupos relacionados de diagnostico a trabajar en este
periodo.
“Rodiila
“Columna
£l equipo de la Oficina de Estrategia y Desarrollo validé la Informacién obtenida
. 2. 1 Identificar asuntos de interés resultado delos | del andlisis de los diélogos, y ajusté la mariz inicial, .
Rendicion de cuentas . , 60% Sin observacion
didlogos, como insumo para el Plan Estratégico.
) Através de los diferentes canales de comunicacion de la Compafia: Web,
3.1 Realizar una campafia de sensibilizacién para intranet, salvapantallas, carteleras virtuales y correo corporativo
Rendicion de cuentas interiorizar y fortalecer la cultura de rendicion de . salvap: g Yy 0 corpol X 80% Sin observacion
comunicandonos, se realizaron camparias de sensibilizacion para interiorizar y
cuentas en los servidores de la Compafia. ; ;
fortalecer Ia cultura de rendicién de cuentas en los servidores de la Compania.
4.1 Realizar una reuni6n de evaluacion de la
Rendicion de cuentas estrategia de Rendicién de Cuentas y definir acciones |E! plazo para ejecutar esta actividad corresponde al 31/12/2018 En proceso Sin observacién
de mejora.
1. 1 Dialogar con Grupos de Interés, que permita
conocer la experiencia del servicio con Positiva,
intereses y para el
mejoramiento del servicio. En el periddo mayo - agosto de 2018, se realizaron 3 didlogos con los siguientes
Los Grupos de interés definidos son: Clientes RL, | grupos de interés definidos: Pensionados Riesgos Laborales, Pensionados ETB
. | clientes seguros de vida, y Se recomienda reportar los avances de acuerdo con los
Mecanismos para mejorar la atencion al
el ETB, pensionados ARL, y proveedores. 83% periodos evaluados en cada seguimiento. De igual forma,
Las narrativas obtenidas permiten identificar mejoras | EI 26 de abril del afio en curso se llevo 1 didlogo con cliente seguro de vida, el socializar los dialogos con la Alta Direccion.
en la prestacion del servicio e implementar planes de [ cual fue reportado en éste periodo de evaluacin.
mejoramiento en los procesos de alta sensibilidad para
los clientes en conjunto con los grupos abordados.
Estos Didlogos con grupos de interés son socializados
conla alta direccion.




Mecanismos para mejorar la atencion al

2.1 Participar en las Ferias Nacionales de Servicio al
Ciudadano organizado por el Programa Nacional de
Senvicio al Ciudadano -PNSC del Departamento
Nacional de Planeacion -DNP, donde la funcion
principal de las entidades pblicas es la prestacin de

En el peri6do mayo - agosto de 2018, Positiva_participo en la Feria Nacional de

Senvicio al Ciudadano realizada en San Vicente del Cagun - Cagueta. 100% Sin observacion
ciudadano los servicios informativos acerca de los procesos que
cada una realiza.
Unavez sean aprobadas por el director del DNP, las
fechas y lugares definidas para el 2018 se notificara
las fechas de los reportes.
Mecanismos para mejorar la atencion al |22 Formular €l plan de Formacin anual para ef Se han ejecutado las capacitaciones programadas de acuerdo con el
P 2 Contact Center de informacion. (Atencién Canal i P prog 60% Sin observacion
ciudadano @ cronograma a agosto de 2018.
telefonico y del Chat para clientes)
. ) A partir del 1 de junio de 2018 se inici6 el seguimiento y monitoreo de las Se recomienda ue en los informes de devolucion de
para mejorar la atencion al |2. 3 Reenvio de respuestas de PQRD devueltas por ! ; > se precise si todas las peticiones fueron
! de las enviadas alos através del 40% ° ‘ fu
ciudadano falencias en los datos del remitente reenviadas y adjuntar Ia relacion de la trazabilidad de de
Aplicativo PQRD.
cada una en excel.
2. 4 Actualizar o5 protocolos trimestralmente 0 cada gy v y agasto de 2018, se actualizaron los protocolos de atencion de los
vez que se realice un cambio en los procesos o : 1 1os
Mecanisimos para mejorar la atencién al |informacién de la compafifa, de forma conjunta con las | C2n2/eS Contact Center, on: y g
! P i q junta Pensionados, PQR, Recaudo y Cartera,Indemnizaciones, PyP, Gerencia 60%
ciudadano areas dueas del proceso se realizard la actualizacion | \ida'y Salud, Reporte de Accidente de Trabajo y Reembolsos traslados
de los protocolos de atencién de los canales de Chat y : Vidayy Salud, Rep y
no urgentes.
Contact Center
Mecanismos para mejorar la atencién al |3 + Desarrollar el Programa de Educacion Financiera, | 1o, 2 agosto de 2018, se realizaron a nivel nacional 21 Capacitaciones o )
! dirigido a clientes ARLy producto VIDA, a través de 2 50% Sin observacién
ciudadano * (talleres y conferencias) del Programa de Educacion Financiera.
talleres presenciales.
3.2 Realizar capacitaciones a través del Programa
Mecanismos para mejoar a atencion al |'Me9rl de Capacitacion y Experiencia, que permita a |En e pericdo mayo - agosto de 201, se realizo una capacitacion diigida o ! )
o personal de cara al cliente actualizarse en los personal de cara al cliente con una asistencia de 77 participantes. Sin observacién
diferentes procesos de la Compafiia y fortalecer la
Cultura del Senvicio.
5. 1 Medir la satisfaccion de los clientes con los
procesos de mayor interaccion de Riesgos Laborales y - - AT )
; ) . o " Se realiz6 Ia segunda mediicion de satisfaccién de clientes con el servicio
Mecanismos para mejorar la atencion al | Tomadores de Pélizas de Accidentes Personales. ) .
! i ! prestado por Positiva. 50% Sin observacién
ciudadano Los resultados de la medicién permiten identificar - .
v " Los resultados fueron socializados a los Gerentes y Lideres de Procesos.
oportunidades de mejora en los procesos, las personas
y los canales de atencién.
5. 2 Definir indicador y la meta de la encuesta sobre la
Mecanismos para mejorar la atencion al |calidad de la atencion para el Contact Center durante -
Cfedacans o orimor timestre,y & path el segund tmeste se | S° Viene haciendo seguimiento mensual i cumplimiento delindicador 60! Sin observacién
hara seguimiento mensual al resultado del indicador.
. ay Accesoala 11 i6n de una matriz de estado de Se elabor6 la matriz de estado de contenidos de la pagina web de la compafiia, 0%
v contenidos de la pagina web de Positiva. con fecha de corte 30 de junio de 2018.
Se adelant6 la evaluacién del portal, se realizé un taller de inmersion UX
Transparencia y Acceso a la Informacion i6n de la estructura del nuevo portal WEB. | programada con las éreas funcionales de la compafiia. 40% Sin observacién
2. 1 Revisar y actualizar del Reglamento Interno del | Mediante Resolucion 683 del 27 de agosto de 2018, se actualiz6 el rémite
Transparencia y Acceso a la Informacién | < ¥ actu: g interno de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Derechos de Peticion 100% Sin observacion
Derecho de Peticion. -
de la Compafiia.
Se inicio la revisién de los activos de informacion con las reas: Gerencia de
. |3. 1 Revisar el inventario del registro de activos de 0 * .
Transparencia y Acceso ala Informacion [ ~9 5 Talento Humano y Gerencia Médica, y con el proceso Gestién Tributaria. 50% Sin observacién
. |3. 2 Revisién del indice de Informacién Clasificaday ~ |Se realiz6 una primera reuni6n de revision del Indice de Informacion Clasificada ) .
Transparencia y Acceso a la Informacion e i 20% Para el periodo evaluado no present6 avance.
Reservada y Reservada, entre la Oficina de Estrategiay Desarrollo y la Gerencia Juridica.
Se recomienda realizar las acciones necesarias para dar
Transparencia y Acceso a la Informacion | - 3 Actualizar el esquema de publicacién de £l plazo para ejecutar esta actividad corresponde al 31/12/2018. En proceso cumplimiento a la actividad programada en el tiempo
informacién, de ser requerido. establecido en el Plan Anicorrupcion y de Atencion al
Ciudadano,
4. 1 Implementacion del Centro de Relevo como En jliodo 2015, se envio correo al Gentro de Relevo, solictando orientacion Se recomienda realizar las acciones necesarias para dar
.| sistema de comunicacion bidireccional personas 8, S € I 0 ! cumplimiento a la actividad programada en el tiempo
Transparencia y Acceso a la Informacion ! sobre el procedimiento para la implementacion y utiizacién para usuarios en 10% ¢ " m
Sordas y un oyente a través de una plataforma & ¥ ¢ : establecido en el Plan Anicorrupcion y de Atencion al
g situacion de discapacidad, a ravés de Ia pagina de dicha Entidad. s
tecnolégica - Fase | Ciudadano,
Se recomienda realizar las acciones necesarias para dar
Transparencia y Acceso a la Informacion | +- 2 Adecuacion sello de accesibilidad web, ConVerTIC | g 1o, para ejecutar esta actividad corresponde al 31/12/2018. En proceso cumplimiento a la actividad programada en el tiempo
~Fase | establecido en el Plan Anicorrupcion y de Atencion al
Ciudadano,
. .. 6 lico a .
Transparenciay Acceso a a Informagicn |51 E/aBOrar y publicar un informe trimestral de_ Se elabord y publcd en la pagina web el informe de solicitudes de acceso ala 0% Sin observacin
de accesoala
Se realizg én de datos abiertos con en Se recomienda incluir el registro de Activos de
i yAccesoala 5.2 6n trimestral de datos abiertos Riesgos Laborales, Puntos de Atencién a Nivel Nacional y Red Asistencial a 67% “ 9
Informaci6n en ell portal de Datos Abiertos.
Nivel Nacional.
. fi I I ) . .
1. 1 Disenar y ejecutar un plan cuyo objetvo seala | gigerig el plan de revision de las précticas de buen gobierno.
revision de las précticas de buen gobiemoyy el Cédigo .
: a A Se revisaron los procedimientos de la Asamblea, Junta Directiva y Comité de
de Etica de la Compafia, armonizéndolo con |2 Auditoria, Se recomienda publicar en la intranet los procedimientos
Iniciativas Adicionales iniciativa del Gobierno Nacional y el Ministerio de - 0% 3 P!

Hacienda y Crédito Péblico de construir sobre los
principios de transparencia, respeto por los derechos
humanos, sostenibilidad financiera, social y ambiental.

Se formalizo el grupo de compliance

de la Asamblea, Junta Directiva, Comité de Auditoria.




