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Por la cual se aprueba el Plan Institucional de Participacion Social en Salud y Rendicién de Cuentas para la
vigencia 2022

EL GERENTE DE LA EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL UNIVERSITARIO DE SANTANDER EN USO DE
SUS ATRIBUCIONES LEGALES Y ESTATUTARIAS

CONSIDERANDO

1. Que mediante Decreto Nimero 0025 de 04 de febrero de 2005, emanado por la Gobernacion de Santander, se crea la
Empresa Social del Estado Hospital Universitario de Santander, como una Entidad Descentralizada del orden
Departamental, con personeria juridica, patrimonio propio y Autonomia Administrativa.

2. Que el articulo 19 del Decreto 0025 de 2005, emanado de la Gobernacion de Santander, sefiala como funciones del
Gerente de la Empresa Social del Estado Hospital Universitario de Santander, las de dirigir, coordinar, supervisar y
controlar los procesos que garanticen el cumplimiento de la mision de la empresa, realizar la gestion, ordenar los
gastos, dictar los actos entre otras.

3. Que de conformidad con el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015, se debe establecer el modelo que integra y articula los
Sistemas de Gestion y Control Interno, determinando el campo de aplicacion de cada uno de ellos, con criterios
diferenciales en el territorio nacional

4. Que el Decreto 1499 de 2017 por el cual Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Pablica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015, define el
Sistema de Desarrollo Administrativo como “un conjunto de politicas, estrategias, metodologias, técnicas, y
mecanismos de caracter administrativo y organizacional para la gestién y manejo de los recursos humanos,
técnicos, materiales, fisicos y financieros de las entidades de la Administracion Publica, orientado a fortalecer
la capacidad administrativa y el desempefio institucional, de conformidad con la reglamentacion que para tal
efecto expida el Gobierno Nacional (...)"

5. Que la Constitucion Politica de 1991. En sus articulos. 1, 2, 3, 13, 20, 23, 40, 45, 74, 79, 88, 270, 377, Titulo IV
articulos 103 - 106, establecen el derecho a conformar, ejercer, controlar el poder publico y le garantizan el derecho a
la ciudadania a participar en la toma de decisiones y a conocer la gestion realizada por las entidades del Estado.

6. Que la Ley 1757 de 2015, Ley Estatutaria de Participacion, se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democratica, en su Titulo 11, de Mecanismos de Participacion Ciudadana y en su
Titulo 1V de la Rendicion de Cuentas.

7. Que la Ley 1712 de 2014, reglamentada por el Decreto 103 de 2015, crea la Ley de Transparencia y del derecho a la
informacion publica nacional.

8. Que mediante la Resolucion 2063 de 2017, se adopta la Politica de Participacion en Salud- PPSS, aplicable a las
entidades publicas del sector salud.

9. Que el decreto 612 de 2018, en su articulo primero “adiciona al Capitulo 3 del Titulo 22 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1083 de 2015, Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica, los siguientes articulos: "2.2.22.3.14.
Integracion de los planes institucionales y estratégicos al Plan de Accion. Las entidades del Estado, de acuerdo con el
ambito de aplicacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, al Plan de Accion de que trata el articulo 74 de la
Ley 1474 de 2011, deberan integrar los planes institucionales y estratégicos que se relacionan a continuacion y
publicarlo, en su respectiva pagina web, a mas tardar el 31 de enero de cada afio: ... 9. Plan de Accion Estrategia de
Participacion Ciudadana ..."

10. Que el Plan Institucional de Participacion Social en Salud y Rendicion de Cuentas de la ESE HUS para la vigencia 2022
fue elaborado por cada uno de los responsables de la ESE Hospital Universitario de Santander, en coordinacion con la
Oficina de Desarrollo Institucional, el cual fue publicado en la pagina web Institucional.

11. Que el Plan Institucional de Participacion Social en Salud y Rendicion de Cuentas de la ESE HUS para la vigencia 2022

fue presentado en el Comité de Gestion y Desempefio siendo aprobado por los integrantes del comité, el dia 31 de
enero de 2022, ‘/
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12. Que, en mérito de lo expuesto,

h
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RESUELVE
ARTICULO PRIMERO: APROBAR EL PLAN INSTITUCIONAL DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD Y
RENDICION DE CUENTAS DE LA ESE HUS PARA LA VIGENCIA 2022 para la ESE Hospital Universitario de
Santander, el cual hace parte integral del presente acto administrativo, como instrumento de gestion de la entidad que
determina las metas institucionales y las actividades necesarias para alcanzarlas con sujecion a lo establecido en el
Plan Operativo Anual y Plan de Desarrollo. ;
ARTICULO SEGUNDO: RESPONSABLES DEL PLAN INSTITUCIONAL DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD Y
RENDICION DE CUENTAS DE LA ESE HUS: Las areas responsables de cada una de las actividades del plan
deberan formular, ejecutar y cargar las evidencias de cumplimiento del Plan Institucional de Participacion Social en
Salud y Rendicion de Cuentas de la ESE HUS 2022 en el instrumento establecido para tal fin. El profesional
universitario del Servicio de Informacion y Atencion al Usuario - SIAU es responsable de la consolidacion de los
avances del plan, la divulgacion de dicho seguimiento y el cargue de la informacion correspondiente en las plataformas
tecnoldgicas, de acuerdo a la normatividad vigente.
ARTICULO TERCERO: VIGENCIA. La presente resolucion rige a partir de la fecha.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dado en Bucaramanga a, 31 de enero de 2022
\_wM N
AR AN NINOTARRILLO

GERENTE
ESE Hospital Universitario de Santander

Reviso: German Yes;d Pena Rueia

Jefe Oficina Asesora Juridica
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Proyectd: Héctor Enriguié Atiza Diaz
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PLAN INSTITUCIONAL DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD Y RENDICION DE CUENTAS
ESE HUS

1. INTRODUCCION

El presente documento pretende identificar y describir los espacios de participacion ciudadana que la ESE Hospital
Universitario de Santander tiene disponibles y que propone para los grupos de interes con quienes interactua, teniendo
en cuenta que “La participacion en la construccion de politicas y en la definicién de lineamientos estratégicos, asi como
el control social a la gestion publica y la solucién de problemas con el aporte de la ciudadania, hacen parte de los
derechos ciudadanos asi como de la concepcién de un Estado democratico” (Manual 3.1 para la implementacion de la
Estrategia de Gobierno Digital). Particularmente, la participacion social en el sector salud esta reglamentada en la
Resolucion 2063 de 2017, en donde el estado colombiano busca solucionar las necesidades, situaciones o condiciones
que impiden que la ciudadania incida o decida sobre su derecho a la salud.

De esta manera, la estrategia de participacion ciudadana definida en este plan institucional se enmarca en el proceso
de atencion ciudadano, cuya implementacion y seguimiento es responsabilidad del equipo de trabajo del Servicio de
Informacion y Atencion al Usuario a la vez que esta asociado al proceso de comunicaciones permitiendo una mayor y
mejor interaccion con el usuario y comunidad en general.

2. OBJETIVO

Promover la participacion de la ESE Hospital Universitario de Santander en la toma de decisiones institucionales,
identificando necesidades de participacion de los grupos de interés, incentivando espacios de veeduria a los recursos,
planes y programas de salud y de espacios de interaccion y evaluacion conjunta a resultados, asi como de espacios de
comunicacion efectiva para el acceso a la informacion, en cumplimiento a lo establecido en la Constitucion Politica de
Colombia y en las normas que facultan a los ciudadanos para hacer uso de los derechos y deberes de participacion en
los diversos niveles del Estado.

3. ALCANCE

Las estrategias de participacion ciudadana y rendicion de cuentas deben ser aplicadas por todas las dependencias de
la ESE Hospital Universitario de Santander y esta dirigida a los usuarios y demés partes interesadas para que a través
de los mecanismos definidos para la divulgacion de la informacion puedan participar de manera activa en el proceso de
toma de decisiones, lo que se traducira en una gestion efectiva de la Entidad.

4. APLICABLE

La estrategia de participacion ciudadana aplica a todos los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y evaluacion
de la ESE Hospital Universitario de Santander.




HOSPITAL
UNIVERSITARIO
DE SANTANDER

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

RESOLUCION NUMERO ( U 78 ) DE 2022 31 ENE 2022

Por la cual se aprueba el Plan Institucional de Participacion Social en Salud y Rendicion de Cuentas para la’
vigencia 2022

5. RESPONSABLE

Servicio de Informacién y Atencion al Usuario — SIAU, Gerencia, Of. de Desarrollo Institucional

6. DEFINICIONES

e Grupos de Interés: Personas, grupos o entidades sobre las cuales el ente publico tiene influencia o son
influenciadas por éste. Es sindnimo de “Publicos Internos y externos”, o “Clientes internos y externos”, o “Partes
interesadas”.

* Rendicion de Cuentas: Proceso conformado por un conjunto de normas, procedimientos, metodologias,

estructuras, practicas y resultados mediante los cuales, las entidades de la administracion publica del nivel nacional
y territorial y los servidores publicos informan, explican y dan a conocer los resultados de su gestion a los
ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los organismos de control, a partir de la promocion del
dialogo.
La rendicion de cuentas es una expresion de control social que comprende acciones de peticion de informacion y
explicaciones, asi como la evaluacion de la gestion. Este proceso tiene como finalidad la busqueda de la
transparencia de la gestion de la administracion publica y a partir de alli lograr la adopcion de los principios de Buen
Gobiemno, eficiencia, eficacia, transparencia y rendicion de cuentas, en la cotidianidad del servidor publico. (art. 48,
ley 1757 de 2015).

o Transparencia: Principio que subordina la gestion de las instituciones a las reglas que se han convenido y que
expone la misma a la observacion directa de los grupos de interés; implica, asi mismo, rendir cuentas de la gestion
encomendada.

e Derecho a la Participacion y su vinculo con el derecho a la salud: Todos los ciudadanos tienen derecho de
expresar y decidir qué tipo de salud corresponde a la mejor opcion para todos; es decir sin derecho a la
participacion no es posible la realizacion del derecho a la salud.

e Canal de comunicacién: Espacio o escenario a través del cual se emite un mensaje y se da la posibilidad de
interactuar, estableciendo un contacto directo entre el emisor del mensaje y los receptores del mismo en tiempo
real.

e Ciudadanos: Toda persona o usuario que pueden acceder a los servicios de la ESE Hospital Universitario de
Santander.

* Informacidn: Disponibilidad, exposicion y difusion de los datos, estadisticas, documentos, informes, etc., sobre las
funciones a cargo de la institucién oservidor, desde el momento de la planeacion hasta las fases de control y
evaluacion.

* Red social: Sitio web en el cual se crean comunidades virtuales en los cuales un grupo de personas mantienen
vinculos segun sus propios intereses.

 Asociacion de Usuarios: Es una agrupacion de afiliados del régimen contributivo y subsidiado del Sistema General
de Seguridad Social en Salud, que tienen derecho a utilizar los servicios de salud de acuerdo con su sistema de
afiliacion y velaran por la calidad del servicio y defensa del usuario. (Decreto 1757 de 1994)

¢ Audiencias Publicas Participativas. Las audiencias publicas participativas, son un mecanismo de rendicion de
cuentas, asi mismo son un acto publico convocado y organizado por las entidades de la administracion para evaluar
la gestion realizada y sus resultados con la intervencion de ciudadanos y organizaciones sociales. En dichas
audiencias se dara a conocer el informe de rendicion de cuentas. Esta obligacion surge para todo aquel que se haya
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posesionado como director o gerente de una entidad del orden nacional, lo mismo que para Alcaldes y
Gobernadores. (art. 55, ley 1757de 2015)

Control Social a lo publico. El control social es el derecho y el deber de los ciudadanos a participar de manera
individual o a través de sus organizaciones, redes sociales e instituciones, en la vigilancia de la gestion piblica y sus
resultados. (art. 60, ley 1757de 2015).

Informacion Publica: Es toda informacion que un sujeto obligado genere, obtenga, adquiera, o controle en su
calidad de tal. (art. 6, ley1712 de 2014)

Instancias de Participacion Ciudadana: Las instancias de participacion son espacios de interlocucion permanente
respecto a temas especificos de la gestion publica con diferentes niveles de influencia de la ciudadania en la
administracion; las cuales han sido creadas por una norma nacional, regional o local (por ejemplo: veedurias
ciudadanas, o consejos territoriales de planeacion, entre otros). Desde estas instancias se realiza la peticion de
cuentas sobre temas generales y algunas contemplan la funcion de control y seguimiento. (Manual Unico de
Rendicién de Cuentas, Funcion Publica)

Mecanismos de Participacion Ciudadana: Los mecanismos de participacién ciudadana son de origen popular o de
autoridad publica, segun sean promovidos o presentados directamente mediante solicitud avalada por firmas
ciudadanas o por autoridad publica en los términos de la presente ley

Son de origen popular la iniciativa popular legislativa y normativa ante las corporaciones publicas, el cabildo abierto
y la revocatoria del mandato; es de origen en autoridad publica el plebiscito; y pueden tener origen en autoridad
plblica o popular el referendo y la consulta popular.

La participacion de la sociedad civil se expresa a través de aquellas instancias y mecanismos que permiten su
intervencion en la conformacién, ejercicio y control de los asuntos publicos. Pueden tener su origen en la oferta
institucional o en la iniciativa ciudadana. (art. 3°, ley 1757de 2015)

Participacion Ciudadana: La participacion ciudadana es el ejercicio de los deberes y derechos del individuo, para
propender por la conservacion de la salud personal, familiar y comunitaria y aportar a la planeacion, gestion,
evaluacion y veeduria en los servicios de salud. (art. 2° Decreto 1757 de 1994).

Participacion Social en Salud: Intervencion de la comunidad en la organizacion, control, gestion y fiscalizacion de
las instituciones y sistema general de seguridad social en salud en conjunto. (Parte 10, capitulo 1, titulo 1, articulo
2.10.1.1.1. Decreto Unico 780 de 2016).

Derecho fundamental a la salud: El derecho fundamental a la salud comprende el derecho de las personas a
participar en las decisiones adoptadas por los agentes del sistema de salud que la afectan o interesan (Art. 12, Ley
1751 d 2015).

Veedurias: Son un mecanismo democratico de representacion que le permite a los ciudadanos o a las diferentes
organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestion publica, respecto a las autoridades administrativas,
politicas, judiciales, electorales, legislativas y érganos de control, asi como de las entidades publicas o privadas,
organizaciones no gubernamentales de caracter nacional o internacional que operen en el pais, encargadas de la
gjecucion de un programa, proyecto, contrato o de la prestacion de un servicio publico. Las veedurias ciudadanas
estan reglamentadas por la ley estatutaria 850 del2003, norma que establece el procedimiento para su constitucion.

CONDICIONES GENERALES

El plan institucional de Participacion Social en Salud y Rendicién de Cuentas que se formule anualmente debe estar
articulado con la plataforma estratégica de la ESE HUS e incluirse como uno de los componentes del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.




HOSPITAL
UNIVERSITARIO
DE SANTANDER

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

AT A 1 !
RESOLUCIONNOMERO ( () 2 §  )DE2022 3 1 ENE 01

Por la cual se aprueba el Plan Institucional de Participacion Social en Salud y Rendicién de Cuentas para la
vigencia 2022

La divulgacién de los espacios de participacion y rendicion de cuentas se realizara de acuerdo con lo definido en el
Plan de accion anual para la Participacion Social en Salud y Rendicion de Cuentas.

La Rendicién de Cuentas debera ser un proceso permanente, abierto y transparente, con amplia difusion, con
elementos centrales como la informacion, el didlogo y la responsabilidad ante las inquietudes y derecho de
informacién de la ciudadania y debe realizarse haciendo uso de las herramientas tecnologicas dispuestas por el
hospital.

El lenguaje utilizado en los espacios de Participacion Ciudadana e informacion suministrada en las rendiciones de
cuentas y demas espacios de interaccion con los grupos de interés debera ser sencillo, universal, en formatos de
facil interpretacion, cuya documentacion generada estara disponible a los grupos de interés interesados.

MARCO LEGAL
Constitucion Politica de 1991. En sus articulos. 1, 2, 3, 13, 20, 23, 40, 45, 74, 79, 88, 270, 377, Titulo IV articulos
103 - 106. Establecen el derecho a conformar, ejercer, controlar el poder publico y le garantizan el derecho a la

ciudadania a participar en la toma de decisiones y a conocer la gestion realizada por las entidades del Estado

Decreto 0019 de 2012 "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios.

Ley 1757 de 2015. Ley Estatutaria de Participacion. Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion demacratica. Titulo I, de los Mecanismos de Participacion Ciudadana y
Titulo IV de la Rendicién de Cuentas

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1712 de 2014, reglamentada por el Decreto 103 de 2015. Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y
del derecho a la informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 850 de 2003, por medio de la cual se reglamentan las Veedurias Ciudadanas.

Ley 734 de 2002 Codigo Unico Disciplinario.

Ley 472 de 1998, sobre las Acciones Populares y de Grupos.

Decreto 1382 de 2000, por medio del cual se desarrolla la Accion de Tutela.

Directiva Presidencial No. 10 de 2002, participacion y control social a la gestion administrativa.
Decreto 2641 de 2012, Plan Anticorrupcion y de Atencion del Ciudadano.

Decreto 1757 de 1994. Por el cual se organizan y establecen las modalidades y formas de participacién social en la
prestacion de servicios de salud, conforme a lo dispuesto en el numeral 11 del articulo 4° del Decreto Ley 1298 de
1994,
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CONPES 3649 de 2010, Politica Nacional de Servicio al Ciudadano
CONPES 3654 de 2010: Politica de Rendicién de Cuentas de la Rama Ejecutiva a los Ciudadanos.

Decreto 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

Decreto 2573 de 2014: Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobiemno en linea.

Decreto 1083 de 2015: Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de la Funcion
Publica.

Decreto 1499 de 2017: Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del

Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753
de 2015.

Resolucion 2063 de 2017, Por medio del cual se adopta la Politica de Participacion en Salud- PPSS.

DESARROLLO

PARTICIPACION CIUDADANA

La participacion social en salud es un derecho vinculado con el derecho humano fundamental a la salud y esto significa
que el ciudadano es sujeto del derecho a afectar las decisiones que afectan su bienestar, es decir, el derecho a decidir
sobre que es el derecho a la salud y como se realiza y se cumple. De igual forma, el derecho a la salud implica el
derecho a la vida con bienestar, el derecho a la atencion cuando se necesite (servicios adecuados y con calidad), e
implica que la salud es la construccion social que permite la participacion social. En cuanto al derecho ala participacion
social esta relacionado con los derechos a informarse, deliberar, construir, incidir y decidir sobre las politicas piblicas en
salud y controlar y exigir a la sociedad y estado sobre el derecho a la salud.
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EL SUJETO ES | ELECEARES
SUJETO DE i GARANTE DE LA
DERECHOS | PARTICIPACION
g SOCIAL

La par-ticipacif:m La participacion se
es universal sin basa en la igualdad y
discriminacion enla equidad

La participacion La participacion

. integral e individual y colectiva
interdependiente

Fuente: Politica de participacion social en salud PPSS, Res. 2063 de 20167.

En este sentido, la ESE Hospital Universitario de Santander fortalecera la participacion de los grupos de interés a través
de la adopcién de mecanismos y condiciones para el ejercicio de participacion en salud y que den cumplimiento al
derecho fundamental a la salud de los usuarios atendidos en la entidad, impulsando la cultura de la salud y el
autocuidado en colaboradores, estudiantes, docentes, usuarios, familias y demas grupos de interés, asi como promovera
ejercicios de control social a los recursos de la salud y al cumplimiento al Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad y
demas normatividad vigente del sistema de salud aplicable.

Finalmente, la ESE HUS garantiza los principios de la politica nacional de participacién social en salud referentes al
enfoque de derechos, territorialidad, diversidad, solidaridad, autonomia, equidad, transparencia y corresponsabilidad. De
igual manera, adopta los ejes de la politica relacionados con:

i

2,

Fortalecimiento institucional, garantizando los recursos que promuevan y faciliten la participacion de los usuarios
de la institucion.

Empoderamiento de la ciudadania y organizaciones sociales en salud que promuevan un rol activo
desarrollando y aprovechando las tecnologias de la informacién y las comunicaciones que fortalezcan las
estrategias de comunicacion y visibilicen los procesos participativos.

Impulso a la cultura de la salud, fomentando la apropiacion de la salud en la vida cotidiana y en el ejercicio del
cuidado y el autocuidado como elementos esenciales para el cumplimiento del derecho a la salud en los usuarios,
promoviendo programas de informacién y promocion de la cultura de bienestar y salud y de formacion de
formadores con enfoque de derecho en salud diferencial e incluyente.

Control Social en Salud, siendo el control un elemento crucial para la garantia del derecho y la construccion social
de la salud, mejorando el acceso a la informacion e implementando mecanismos que fortalezcan el andlisis de
informacion y contribuyan al manejo transparente de los recursos de la salud.

Gestion y garantia en salud con participacion en el proceso de decision, permitiendo la apropiacion de
instrumentos de gestion que permitan la participacion en la identificacion, priorizacion y solucion de los problemas de
salud, en |a toma de decisiones de inversion y de prestacion de los servicios.
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9.2.  INFORMACION PARA LA CIUDADANIA

La E.S.E Hospital Universitario de Santander en busca de promover los procesos comunicativos adecuados al interior y
exterior de la institucién, toma como marco de referencia el Modelo de Comunicacién Publica Organizacional e
Informativa (MCPOQI) para Entidades del Estado, con el objetivo de alinearse y dar cumplimiento a la normatividad
nacional e implementar acciones que promuevan la cultura organizacional en todas las areas de servicio.

La comunicacion organizacional sera entendida como una estructura en red que gira en torno a significados y
relaciones sociales promovidos a través de la comunicacion interna que busca lograr un clima de integracion de sus
colaboradores con el fin de reforzar aspectos fundamentales de competitividad de la organizacion. De igual manera,
una comunicacion externa que garantice la participacion de los ciudadanos en la formulacion y seguimiento de politicas
institucionales para el mejoramiento en la prestacion de servicios.

GRUPOS DE INTERES DE LA ESE HUS

Los grupos de interés son las personas o grupos que tienen impacto en o se ven afectados por las actividades y

servicios que presta el ESE-HUS, donde se establecen una relacion de mutuo beneficio en cumplimiento de su objetivo
social.

MECANISMOS DE RESPUESTA A

GRUPO DE OBJETIVO DE LOS NECESIDADES Y LAS NECESI%ADES DE
INTERES GRUPOS DE INTERES EXPECTATIVAS DE LOS PARTICIPACION Y/O DE
GRUPOS DE INTERES RELACIONAMIENTO CON LOS

GRUPOS DE INTERES

Mantener los objetivos e
intereses de la organizacion

1. Junta Directiva

en torno a la plataforma
estratégica institucional,
identificando las
necesidades esenciales y las
expectativas de los grupos
de interés, mediante la
asignacion de recursos,
adopcion de normas de
eficiencia y calidad y

controlando su aplicacion en

la gestion institucional.

Funcionamiento adecuado de la
ESE de acuerdo a sus competencias
dentro del SGSSS, control de
recursos y gestion administrativa y
asistencial eficiente.

Evaluacion de plan de gestion del
gerente.
Realizacion de las sesiones peritdicas
de Junta.

Seguimiento al Plan de Desarrollo
Institucional (POA).
Seguimiento a la situacion
administrativa, financiera y asistencial.




HOSPITAL
UNIVERSITARIO
DE SANTANDER

EMPRESA S0CIAL DEL ESTADO

RESOLUCION NUMERO ( ..0

50
(G

) DE 2022 3T ENe 2022

Por la cual se aprueba el Plan Institucional de Participacion Social en Salud y Rendicion de Cuentas parala

vigencia 2022
MECANISMOS DE RESPUESTA A
GRUPO DE OBJETIVO DE LOS E Lo LAS NECESIDADES DE
INTERES GRUPOS DE INTERES e PARTICIPACION Y/O DE
RELACIONAMIENTO CON LOS

2. Entes Territoriales
(secretaria de Salud
Departamental y
Municipal)

- Entes de Control

Vigilar y controlar el
cumplimiento de las politicas
y normas técnicas,
cientificas y administrativas
de acuerdo a la normatividad
vigente, que garanticen el
logro de los objetivos del
Sistema General de
Seguridad Social en Salud

normatividad vigente
Habilitacion de servicios

SGSSS

Proteccion del derecho a la salud,
atencion integral a la poblacion.
Reporte informacion de acuerdo a la

Cumplimiento de normatividad del

Datos de la Poblacion Atendida
Registro y seguimiento de los
proyectos de inversion.
Habilitacion de los servicios
Cumplimiento de normatividad vigente.
a través del reporte oportuno de
informacion.

3. Entidades
Administradoras de
Planes de
Beneficios (EAPB)

Velar por una atencion en
salud eficiente y de calidad a
sus afiliados.
Realizar los pagos de los
servicios prestados por la
ESE de acuerdo a los
acuerdos de voluntades
suscritos, garantizando un
flujo de recursos hacia la
ESE de manera oportuna,

Atencion en salud de calidad,
humanizada y segura
Tarifas competitivas

mediana complejidad

Prestacion de los servicios de alta y

Manual Tarifario.
Contratacion de Servicios.
Portafolio de servicios.
Depuracion de deudas y gestion de
cobro de cartera.

4. Usuarios y
Familias

Velar por la calidad del
servicio y defensa del
usuario en pro del
cumplimiento de Sistema
General de Seguridad Social
en Salud por parte de la
ESE.

salud.
Capacidad resolutiva.
Satisfaccion en la atencion.

Atencion humanizada, segura y de
calidad acorde a las necesidades de

Modelo de Atencion.
Programa de Seguridad del Paciente.
Programa de Humanizacién de la
Atencidn,
Servicios SIAU.
Encuestas de satisfaccion.

5. Cliente interno
(Talento
Humano ESE HUS)

Contribuir, a través del
conocimiento, competencias
y experiencia del
colaborador al
funcionamiento,
mejoramiento y eficacia de
cada uno de los procesos de

Bienestar Laboral.
Pagos oportunos de némina.
Desarrollo de competencias
laborales.
Seguridad y Salud en el trabajo.

la ESE.

Procesos adecuados de Talento
Humano.

Programa de Bienestar Institucional.
Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

Plan Institucional del Capacitacion y

formacion.
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MECANISMOS DE RESPUESTA A
GRUPO DE OBJETIVO DE LOS e e e LAS NECESIDADES DE
INTERES GRUPOS DE INTERES il PARTICIPACION Y/O DE
RELACIONAMIENTO CON LOS

6. Instituciones de
Educacion Superior
- |ES

Prestar el servicio de
educacion superior a
estudiantes de pregrado y
posgrado de diferentes
areas de la salud y
administrativas.

Campos de préactica adecuados.
Desarrollo de proyectos de
investigacion.
Formacion y desarrollo de
competencias del talento humano.
Fortalecimiento de los convenios
docencia servicio.

Planeacion del Talento Humano.
Convenios Docencia-Servicio
establecidos.
Capacidad Instalada HUS para
practicas formativas.
Convenios docencia servicio.

7. Entidades sin
Animo de Lucro

Fomentar la cooperacion
para el desarrollo de
iniciativas que contribuyan
a dignificar las condiciones
de vida de las poblaciones
vulnerables atendidas en la
ESE.

Realizar alianzas que contribuyan al
desarrollo de iniciativas que
dignifiquen la calidad de vida de las
poblaciones vulnerables atendidas
en la ESE.

Beneficiarios atendidos.
Actividades de donacion.
Actividades de esparcimiento, apoyo
psicosocial, escolaridad, etc.

8. Proveedores de

Proporcionar bienes y
servicios para la prestacion

Participar en principios de igualdad y
de transparencia en los procesos

Procesos contractuales ajustados a
los tiempos establecidos en el manual

Bienes . o contractuales de la ESE. -
ylo Servicios eﬁmer;ta‘\*alucgec:gs]:eggglos e Obtener pagos oportunos por los o contr;télé:lén dela
' bienes y servicios suministrados. '
. Emitir informacién de la ESE . T : Boletines.
SaMediog:de de actualidad y de interés Espacios y material Informativo de Actividades de Participacion.

comunicacion

para la comunidad

interés para la comunidad

Canales de Comunicacion.

Fuente; Oficina de Desarrollo Institucional

9.3.

ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA

Acompafiamiento: Espacio de dialogo entre Usuarios y la ESE HUS (herramientas de participacion en pagina
web, redes sociales y encuestas permanentes, Alianza de Usuarios).

Escucha: Gestion de soluciones conjuntas que beneficien a toda la comunidad hospitalaria (herramientas de
participacion a través de gestion de PQR, Oficina de SIAU, Alianza de Usuarios y rendicién de cuentas).

Comunicacion Permanente: Para realimentar a los grupos de interés sobre las decisiones que los involucran
(participacion en la Alianza de usuarios, atencion permanente por parte del personal del SIAU, gestion de PQR,
rendicion de cuentas).
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9.4, CANALES Y MEDIOS DE COMUNICACION

La E.S.E. Hospital Universitario de Santander establece una comunicacion informativa adecuada a través de un
contacto permanente y correlativo con sus grupos de interés. Con este fin se adoptan mecanismos para que la
informacion llegue a estos grupos de manera integral, oportuna, clara, veraz y confiable, bajo lineamientos efectivos
de produccion y manejo informativo. El Hospital cuenta con medios de comunicacion internos como carteleras, correos
electronicos, boletines de prensa, pagina web, plataforma virtual de aprendizaje, plataforma de gestion de calidad,
circulares, que son utilizados para socializar informacién interna. De igual manera, con estos medios se socializa
informacion de interés general a la comunidad y grupos de interés que le permiten a la institucion mantener una
interaccion permanente y dar cumplimiento a los ejes estratégicos de la politica de participacion social en salud.

En cuanto al derecho de peticion y respuestas a PQR, en aras de garantizar los derechos fundamentales, la entidad
se compromete a establecer un procedimiento encaminado a dar respuesta oportuna y de fondo a las peticiones
planteadas por la comunidad, con el fin que la informacién sea eficaz.

MEDIOS DE COMUNICACION NOMBRE PERIODICIDAD OBJETIVO

b Presentar el informe de gestion
Audiencia

MEDIOS DE COMUNICACION P ublica. f— ;’:gf‘;s perkincial & e grips: 48
DIRECTOS '

Fortalecer el sentido de lo publico,
facilitar el ejercicio de control
Informativo social a la gestion publica y
General HUS Permanente contribuir al desarrollo de los
principios de transparencia,
responsabilidad, eficiencia  y
participacion  ciudadana en el
manejo de recursos publicos

MEDIOS ESCRITOS

Publicar la siguiente informacién:
Acta rendicién de cuentas
Pagina Web Respuesta a todas las preguntas
Institucional. Anual/Permanente formuladas por laciudadaniaenla
WWW.hus.gov.co audiencia.
Procesos contractuales, acuerdos,
circulares, resoluciones y deméas

MEDIOS VIRTUALES dOCUmentqs de' interés para los
grupos de interes

Publicaren la pagina Web el

Anual informe de gestion anual.
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MEDIOS DE COMUNICACION NOMBRE PERIODICIDAD OBJETIVO

Semestral Publicar informes de:
Implementacién de MIPG, planes de
accion, metas de cumplimiento del
plan de desarrollo, oportunidades de
mejora de Acreditacion, efc.

Presentar ante la Junta Directiva
informe de Gestion de manera
EN FORMA DIRECTA A LA | Reunidon con la| Semestral periodica donde se evidencie, la
JUNTA DIRECTIVA Junta Directiva. situacion financiera y misional, el
avance del Plan de Accion y el
Plan de Desarrollo

Cumplir con el 100% de los
INFORMES A ENTES DE | Entidades de informes a los organismos de
CONTROL supervision, Anual contral.

vigilancia y control

De igual manera, la E.S.E. Hospital Universitario de Santander implementa las acciones necesarias para mantener
actualizada la pagina WEB de la entidad con la méas completa informacion sobre la institucion en cuanto a procesos y
resultados cumplimiento de metas y objetivos institucionales. Asi mismo, se publican los informes del Modelo de
Planeacion y Gestion — MIPG, planes institucionales, plan anticorrupcion y atencion al ciudadano, informes de gestion,
actas de rendicion de cuentas, procesos contractuales, acuerdos de Junta Directiva, circulares intemas, normatividad
aplicable, resoluciones y deméas documentos de interés para la comunidad y que garantizan el cumplimiento a la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, la politica de participacion social en salud de la ESE HUS.

La informacion suministrada a la ciudadania se encuentra publicada en la Pagina Web del hospital
http://www.hus.gov.co, a través de los enlaces relacionados a continuacion:

TEMA DESCRIPCION DE LA INFORMACION LINK DE PUBLICACION
PAGINA WEB
Quienes somos Mision, Vision, objetivos, principios, valores, politicas. http://www.hus.gov.co/nuestra-
Estructura administrativa institucion/
Directorio
Derechos y deberes
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TEMA DESCRIPCION DE LA INFORMACION LINK DE PUBLICACION
PAGINA WEB

Mecanismos de contacto http://www.hus.gov.co/transpar
Mecanismos para la atencion al ciudadano encia-acceso-informacion-
Localizacion y horarios de atencion publica/
Correos electronicos para notificaciones judiciales
Politicas de seguridad de la informacion y proteccion de datos| http://www.hus.gov.co/mecani
personales smos-de-contacto/
Informacion de interés
Publicacion de datos abiertos http://www.hus.gov.cofinforma
Estudios, investigaciones y otras publicaciones cion-de-interes/
Convocatorias

Transparenc Preguntas y respuestas frecuentes hitp://www.hus.gov.co/estructu

. Glosario ra-organica-y-talento-humano/

12y acceso |oficias http://www.hus.gov.co/normati

ala Calendario de Actividades vidad-e-s-e-hus/
: = (Informacion para nifios, nifias y adolescentes
mform?cmn Informacion adicional http:/fwww.hus.gov.co/presupu
pubIlca Estructura organica y talento humano esto-2/

Mision y vision

Funciones y deberes

Procesos y procedimientos

Organigrama y estructura de las dependencias
Directorio de servidores publicos, empleados y contratistas
Directorio de entidades

Directorio de agremiaciones, asociaciones y otros grupos de interés
Ofertas de empleo

Normatividad

Normograma

Resoluciones

Autorizacion Ley de proteccion de datos personales
Procedimiento actualizacién pagina web

Presupuesto

Presupuesto general

Ejecucion presupuestal histérica anual

Estados financieros

Manual SARLAFT

Plan Anual de Adquisiciones

Planeacién

Politicas, lineamientos y manuales

Cadigos institucionales

Planes Estratégicos institucionales

Programas y proyectos en ejecucion

Metas, objetivos e indicadores de gestién y desempefio
Participacion en la formulacion de politicas

Informes de empalme

Control

Informes de gestion, evaluacion y auditoria

Reportes de Control Interno

http://www.hus.gov.co/planeac
ion-e-s-e-hus/

http://www.hus.gov.co/control/
http://www.hus.gov.co/contrata
cion-2/

http://www.hus.gov.co/tramites
-y-servicios/

http://www.hus.gov.co/instrum
entos-de-gestion-de-
informacion-publica/

http://www.hus.gov.co/accesibi
lidad-web/

http://www.hus.gov.co/habeas-
data/
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TEMA

DESCRIPCION DE LA INFORMACION

LINK DE PUBLICACION
PAGINA WEB

Informes del Sistema de Gestion de Control Interno
Planes de mejoramiento

Entes de Control y mecanismos de supervision
Defensa judicial

Contratacion

Informacién contractual

SECOP

Ejecucion de contratos

Procedimientos, lineamientos y politicas en materia de adquisicién |
compras

Plan Anual de Adquisiciones

Tramites y servicios

Tramites — SUIT

Noticias recientes

Portafolio de servicios

Instrumentos de gestién de informacién piblica
Registro de activos de informacion

indice de informacion clasificada y reservada
Esquema de publicacion de informacion
Programa de gestion documental

Tablas de retencién documental

Registro de publicaciones

Costos de reproduccion

Consulta de solicitudes

Formulario PQRSF

Mecanismos PQRSF

Informes PQRSF

Inventario de archivos para eliminacion
Inventario documental de archivos
\Accesibilidad web

Informacién y link lenguaje accesible

Habeas data

Atencion al
ciudadano

Mecanismos PQRFS

Puntos SIAU

Satisfaccion 2018

Satisfaccion 2017

Grupos de Interés E.S.E. HUS

No Mas Filas

Normas generales para los visitantes
Preguntas y Respuestas Frecuentes
Seguridad del Usuario

Solicitud de Citas Médicas
Ubicacion de Sedes

Derechos y Deberes

Directorio

Horarios de Atencion

Pago de Servicios

Notificaciones Judiciales

Manual del usuario

http://www.hus.gov.co/atencio
n-al-ciudadano/
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TEMA DESCRIPCION DE LA INFORMACION LINK DE PUBLICACION
PAGINA WEB

Pago de Servicios
Notificaciones Judiciales
Manual del usuario

9.5.  MECANISMOS DE ATENCION Y PARTICIPACION

Para la garantia del respeto de los derechos de sus usuarios, la ESE Hospital Universitario de Santander, adopta y
pone en practica las directrices emitidas en la Ley Estatutaria 1751 de 2015 donde se establece los derechos y los
deberes del paciente y su familia, los cuales se encuentran publicados en la pagina web institucional en el enlace de
Atencion al Ciudadano.

DERECHOS DE LOS USUARIOS

* Arecibir atencion segura, humana y digna, sin ningtin tipo de discriminacion por motivos de raza, sexo, edad, idioma,
religion, politica, origen o nivel social, o por su propia condicion de salud.

* Arecibir informacién clara y oportuna sobre el personal que lo atender, su estado de salud y todo lo relacionado
con su atencion, teniendo en cuenta su estado emocional y nivel de aprendizaje.

* Aautorizar y tomar decisiones sobre su proceso de atencién médica o participacion en actividades de docencia y de
investigacion cientifica,

* Acelegir el profesional de salud de su preferencia de acuerdo a las opciones presentadas por la E.S.E. Hospital

Universitario de Santander.

A dar a conocer al Hospital sus quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y recibir respuestas a ellas.

A tener la mayor privacidad en la atencion y absoluta confidencialidad en la informacion.

A solicitar una segunda opinion.

A recibir apoyo espiritual acorde a sus creencias y a la cercania de su familia y allegados.

A recibir valoracion y manejo adecuado del dolor.

A donar o recibir 6rganos.

A recibir informacion sobre coberturas de la seguridad social y costos de los servicios relativos a su situacion

particular.

® @ & o @ o o

DEBERES DE LOS USUARIOS

e Suministrar informacion verdadera sobre su identificacion, ubicacion, salud, tratamientos y medicamentos que esté
recibiendo.

e Cumplir con las normas y horarios establecidos por la E.S.E. Hospital Universitario de Santander.

* Tratar con respeto, amabilidad y dignidad a las personas que lo atiendan, a los demés pacientes y visitantes en
general.

* Cuidar y usar de manera responsable y racional los recursos del Hospital (instalaciones, servicios, equipos e
instrumental dispuesto para su uso).

* Registrare Inscribir a los nifios recién nacidos en la notaria, registraduria municipal y en la EPS a la cual pertenecen
sus padres antes de los 30 dias.

* Seguir el plan de tratamiento ordenado con las instrucciones que son para su bienestar

e Cuidar de su salud y hacer que su grupo familiar sea parte activa en su tratamiento y recuperacion.
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e Evitar conflictos al acompanar e informar y orientar a otros usuarios o miembros de su familia que requieran
asesoria 0 atencion en la E.S.E. Hospital Universitario de Santander.

e Cancelar cuando asi corresponda los copagos y/o cuotas moderadoras que se generen de su atencion en salud, de
acuerdo a la normatividad vigente.

9.5.1. Mecanismos Legales de Participacion Ciudadana

Son los mecanismos de participacion a los cuales pueden acudir los ciudadanos usuarios de la entidad y cuyas
respuestas se deben brindar en los términos y condiciones legales establecidas.

Acciones de Tutela: Permite al ciudadano reclamar el reconocimiento de sus derechos. Este mecanismo lo ejerce el
ciudadano ante un juez para la proteccion inmediata de sus derechos fundamentales. Toda persona tiene derecho a
interponer una accion de tutela para reclamar ante los jueces en todo momento y lugar la proteccion inmediata de sus
derechos constitucionales que resulten vulnerados o amenazados por la accion u omision de cualquier autoridad publica
o de particulares. (CPC Art. 86).

Acciones Populares y de Grupo: Mecanismo por medio del cual toda persona puede acudir ante una autoridad judicial
para proteger y defender los intereses colectivos, laley regulara las acciones populares para la proteccion de los derechos
e intereses colectivos, relacionados con el patrimonio, el espacio, la seguridad y la salubridad piblica, la moral
administrativa, el ambiente, la libre competencia economica y otros de similar naturaleza que se definen en ella, (CPC
Art. 88).

Accion de Cumplimiento: Recurso popular mediante el cual una persona natural o juridica puede acudir ante la
autoridad competente (legislativa, administrativa, judicial u organismo de control) para hacer efectivo el cumplimiento de
una ley o acto administrativo (Art. 87 de la CPC reglamentado mediante la Ley 393 de 1997).
Consultas: Peticion que se presenta a las autoridades para que manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con
sus atribuciones y competencias. El plazo maximo para responderlas es de 30 dias.

Derechos de peticion: Derecho que tiene toda persona a presentar peticiones ante las autoridades por motivos de
interés general o particular y obtener pronta resolucién (CPC Art. 23). Mecanismo que le permite a toda persona
presentar en forma verbal o escrita, solicitudes respetuosas ante las autoridades u organizaciones privadas que prestan
un servicio piblico, para obtener una pronta resolucion a un asunto, bien sea de interés general o particular (CPC Art.
23). Las empresas estan obligadas a responder a las peticiones. La no atencion al Derecho de Peticion por parte de las
autoridades o particulares encargados del servicio publico, puede conducir a que este derecho sea tutelado. El término
para responder es de 15 dias habiles.

Quejas: mecanismo que le permite a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias poner en
conocimiento de la entidad las anomalias y conductas irregulares presentadas en la debida prestacion del servicio por

parte de algun funcionario o area de la ESE HUS. Se deben responder dentro de los 10 dias habiles siguientes a la fecha
de su recibo.

Reclamos: cuando un ciudadano exige a las autoridades competentes la solucion a un hecho del cual no se obtuvo
respuesta satisfactoria o por considerar que la prestacion del servicio fue deficiente. Se deben responder dentro de los
15 dias habiles siguientes a la fecha de su recibo.
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Solicitud de informacién: solicitud que realiza el interesado para consultar los documentos que reposan en la ESE
HUS, pedir copias de los mismos y obtener informacion sobre las funciones y actuaciones de la entidad. El plazo maximo
para responderlas es de 10 dias.

Veedurias Ciudadanas: mecanismo democratico de representacion que le permite a los ciudadanos o a las diferentes
organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestion publica, respecto a las autoridades, administrativas,
politicas, judiciales, electorales, legislativas y 6rganos de control, asi como de las entidades pblicas o privadas,
organizaciones no gubernamentales de caracter nacional o internacional que operen en el pais, encargadas de la
ejecucion de un programa, proyecto, contrato o de la prestacion de un servicio pablico.

9.5.2. Espacios de Participacion (Canales de Atencion)

La ESE Hospital Universitario de Santander ofrece canales de comunicacion y mecanismos de interaccion y participacion
ciudadana que les permiten a las entidades y ciudadanos del comin establecer un contacto estrecho y directo con la
entidad para conocer informacion relativa a su actividad misional.

Los canales de comunicacion y medios de participacion, han sido definidos de la siguiente forma:
e PRESENCIALES

Son espacios en los cuales el ciudadano tiene interaccion directa con representantes de la Entidad en tiempo real entre los
que se encuentran:

Atencion Presencial en Oficinas: La ESE Hospital Universitario de Santander cuenta con puntos de atencion, con

accesibilidad y facil acceso y movilidad de los ciudadanos y cuenta con ventanillas de atencion, éstos se encuentran
ubicados en:

Carrera 33 # 28 - 126 Bucaramanga - Colombia. Horario de Atencién: 6:00 a.m. A 6:00 p.m.

De igual manera, dispone de una oficina de atencion al usuario (SIAU), que mediante diferentes mecanismos fisicos y
electronicos atiende las solicitudes y resuelve inquietudes de los usuarios. También se cuenta con los buzones de PQR

en todos los servicios y se aplican permanentemente encuestas de satisfaccion a usuarios con el fin de evaluar la
prestacién del servicio.

GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.

La ESE HUS mantiene una adecuada y permanente comunicacién con sus usuarios, no sélo porque a través de la misma
logra mantenerlos informados, sino porque se constituye en un mecanismo de retroalimentacion sobre sus

necesidades y expectativas, paso fundamental para el desarrollo de nuestros planes de trabajo, para esto cuenta
con la Oficina de Atencion al Usuario que permite;

* Brindar atencion adecuada y oportuna a los usuarios.
* Informar y direccionamiento al usuario de los servicios prestados
* Atencion y solucion de quejas y reclamos
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En cuanto a las manifestaciones de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones por parte de los
usuarios, la oficina del Servicio de Informacion y Atencion al Usuario - SIAU se encarga de recibirlos,
radicarios, clasificarios y enviarlos a la dependencia correspondiente para establecer las medidas correctivas o
tomar las decisiones necesarias. Estas manifestaciones se pueden hacer llegar por medio de los buzones que se han
dispuesto en el hospital, de igual forma se puede ingresar a la pagina web www.hus.gov.co en su link de
transparencia / tramites y servicios para registrar las PQRS y este se remite a la oficina de la atencion al usuario: su
diligenciamiento debe contener informacion clara del usuario para contactarlo y facilitar asi la entrega de la respectiva
respuesta.

Se da respuesta final al usuario de forma verbal o escrita en un término no mayor de diez dias habiles contados desde el
momento de |a recepcion en la oficina del SIAU.

Audiencias Publicas: Es un espacio de participacion en el cual la ESE Hospital Universitario de Santander, suministra
iniciaimente una informacion base a la ciudadania, invitandola a analizarla para posteriormente tener un dialogo en el
cual los ciudadanos presenten sus observaciones y/o solicitudes. Las Audiencias Publicas se utilizan por excelencia en
los Procesos de Licitacion y el la Rendicion de Cuentas.

Participacion Incluyente: Para los usuarios con algun tipo de discapacidad, se cuenta con personal especializado en
discapacidad que ayuda a orientar, informar y acompafiar al usuario dentro de su proceso de atencion; igualmente, se
cuenta con sefializacion general con lenguaje de sefas y braille.

Participacion en Comités Institucionales: Periédicamente, la alianza de usuarios de la ESE HUS elige a sus
representantes como miembros de los comités institucionales de: ética hospitalaria, ética en investigacion, en comité de
instituciones amigas de la mujer y la infancia IAMI.

Participacion en Junta Directiva: La Secretaria de Salud Departamental convoca a elecciones entre los usuarios para
la eleccion de un representante de ellos ante Junta Directiva, quien participa activamente en la toma de decisiones
institucionales con el fin de dar cumplimiento a las competencias de la entidad dentro del Sistema General de Seguridad
Social en Salud de acuerdo a la normatividad vigente.

Participacion en la Alianza de Usuarios: La ESE HUS cuenta con la alianza de usuarios donde se tratan diferentes
temas de interés de los usuarios en cuanto a la prestacion de servicios, temas de interés, radicacion y consulta de
PQRSF, accesibilidad y programa de discapacidad, participacion social en salud, tramites, portafolio de servicios y que
permiten la participacion ciudadana en la gestion institucional.

Rendicion de Cuentas: La Entidad cuenta con una estrategia de Rendicion de Cuentas que busca fortalecer la relacion
entre el hospital y los ciudadanos, basada en tres dimensiones de trabajo:

- Informacién: la cual se brinda a los ciudadanos a través de sus diferentes canales, boletines y comunicados de
prensa, entre otros, de forma continua y con informacion en temas de interés para el ciudadano, tales como: puntos
de atencion, tramites y servicios, informes de resultados sobre la gestion, estructura organizacional, directorio,
planes institucionales, procesos de contratacion, presupuesto, entre otros.

- Dialogo: participacion permanente en escenarios o espacios, en los cuales se genera una interaccién con los
ciudadanos, conociendo su opinién y propuestas sobre la gestion, mediante la audiencia publica de rendicion de
cuentas, que permita mejorar la prestacion de los servicios. Adicionalmente, se desarrollan eventos de tipo
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académico de caracter nacional e internacional como foros, talleres conversatorios, catedras y seminarios
permanentes.

- Incentivos: se incentiva la participacion de los ciudadanos, mediante informes que evidencien la importancia y los
resultados de su participacion, los cuales permiten dar a conocer las acciones que se han tomado con base en sus
observaciones, contribuyendo a resolver a nivel nacional varias situaciones; al igual, que se fomenta una cultura
frente a la rendicion de cuentas de la Entidad, con la sensibilizacion a los funcionarios en las jornadas de induccion y
re induccion.

La construccion y ejecucion de la estrategia de Rendicion de Cuentas en la ESE HUS se fundamenta en cuatro pasos:

1. Analisis del estado de rendicion de cuentas en la entidad: Necesidades de informacion.
Disefio de la estrategia rendicion de cuentas: Seleccion de acciones para divulgar la informacion documental,
seleccion de acciones para promover el didlogo e incentivos para la participacion.

3. Ejecucién e implementacion: realizacion de la convocatoria a eventos definidos, publicacion de informacion de
interes, de acuerdo a las actividades programadas.

4. Evolucion y monitoreo: Evaluacion de cada accion, Evaluacion estratégica en conjunto, Informe de rendicion de
cuentas general. El documento que formula las directrices es el manual Publico de Rendicién de Cuentas elaborado
por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica

e NO PRESENCIALES

Atencidn Telefonica: la ESE Hospital Universitario de Santander, dispone de un PBX al cual los ciudadanos se pueden

comunicar a través de la linea 6910030. El ciudadano podréa comunicarse de lunes a viemnes en el horario de 7:00 a.m. a
6:00 p.m.

Los tiempos de respuesta dependen del tipo de solicitud realizada por el usuario; entendiendo a éste como el ciudadano,
entidad (Organismos de control, entidades piblicas de interés para el desarrollo de la actividad misional, asociaciones y
agremiaciones, universidades, entes de cooperacion internacional).
Participacion Virtual: Para generar acercamiento entre los ciudadanos y la Entidad, ESE Hospital Universitario de
Santander ha puesto a su disposicion la pagina web www.hus.gov.co, en la cual se podra consultar cualquier tipo de
informacion referente a los tramites y servicios ofertados, una seccion de atencion al ciudadano en donde el usuario
puede consultar horarios de atencion, directorio, derechos y deberes, solicitud de citas médicas, entre otros. Ademas
de la informacion publicada, cuenta con vinculos para los siguientes espacios de participacion virtual:

- Radicacién de PQRSD: los ciudadanos pueden radicar y hacer seguimiento de sus peticiones, quejas, solicitudes,

reclamos y denuncias a través de la pagina web www.hus.gov.co, en el enlace hitp://www.hus.gov.co/parfs/.
También se puede hacer seguimiento a cualquier peticion registrada.

- Correos Electronicos Institucionales: La Entidad cuenta con los siguientes correos para facilitar el contacto a
través de este medio: siau@hus.gov.co; notificacionesjudiciales@hus.gov.co

- Redes sociales: La ESE Hospital Universitario de Santander cuenta con los siguientes espacios en las principales
redes sociales:
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* Facebook: www.facebook.com/HUSantander

* Twitter: www.twitter.com/HUSantander

* YouTube__http://www.youtube com/user/PrensaHUS

* Pagina Web: www.hus.gov.co

A traves de estas redes sociales, los ciudadanos y partes interesadas podran opinar y dar a conocer cualquier tipo de
informacién y eventos que la ESE HUS ofrece a sus usuarios.

- Tramites y servicios: Los tramites identificados en la ESE HUS se encuentran dentro de los procesos
misionales que son aquellos que contribuyen directamente al cumplimiento de la razén de ser de la
organizacion. Los tramites identificados en la ESE HUS, se encuentran registrados en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites — SUIT y se encuentran en el siguiente enlace
http://www.hus.qov.co/tramites-y-servicios/

En este portal los usuarios de los servicios, pueden realizar los tramites en linea, hacer su seguimiento y
encontrar la informacién relacionada con los mismos.

e MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Para conocer en forma técnica y objetiva la percepcion que tiene los usuarios de la calidad, eficiencia, eficacia,
efectividad y calidez de los servicios que se han recibido a través de encuestas que eval(ian el grado de satisfaccion de
los usuarios. De acuerdo con los resultados obtenidos se determina acciones que retroalimente para mejorar la
calidad de la prestacion de los servicios de la institucion y cuyos resultados son socializados en los comités en donde
hacen parte los representantes de los usuarios, asi como también son publicados en pagina web y redes sociales para
conocimiento de la comunidad.

9.6.  ACTIVIDADES DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD Y RENDICION DE CUENTAS

ACTIVIDADES FECHA
Publicar noticias de interés para usuarios y ciudadania Permanentemente
en general
Publicar resultados de gestion (rendicion de cuentas) Semestral y Anual
de la Entidad
Realizar audiencias de rendicion de cuentas Al menos una al afio
Comunicar a la ciudadania informacion y eventos que De acuerdo con productos y servicios de Interés

la ESE HUS ofrece a sus usuarios.
Publicacion de avances de ejecucion del Plan Cuatrimestral
Anticorrupcion y atencién al ciudadano
Publicar material audiovisual que permita a la Permanentemente
ciudadania conocer el portafolio de Servicios
Enviar a la Oficina Atencién al usuario Quejas y Permanentemente
Reclamos los PQRS que lleguen a través de las
Redes Sociales, para el debido tramite y seguimiento.

Atender los comentarios generados en el muro de Permanentemente
Facebook y los tweets publicados por los usuarios.
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ACTIVIDADES FECHA
Publicar y divulgar a través de boletines de prensa Permanentemente
temas de interés para los ciudadanos.
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HOSPITAL
UNIVERSITARIO
DE SANTANDER

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

ResoLucionnomero (02 8 JoE202 4y e

Por la cual se aprueba el Plan Institucional de Participacion Social en Salud y Rendicién de Cuentas para la
vigencia 2022

11. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Manual Unico de Rendicién de Cuentas — Departamento Administrativo de la Funcion Plblica - DAFP. Version 2.
2018.

» QOrientaciones para promover la participacion ciudadana en los procesos de diagnostico y planeacion de la gestion
plblica, Direccion de participacion, transparencia y servicio al ciudadano. Departamento Administrativo de la
Funcién Publica - DAFP. 2018.

¢ Resolucion 2063 de 2017, Por medio del cual se adopta la Politica de Participacion en Salud- PPSS.

e Manual de Operacion de los Anexos Técnicos de la Resolucion 2063 de 2017, Politica de Participacion Social en
Salud.

12. SOCIALIZACION

Una vez aprobada este documento, es responsabilidad del lider del proceso garantizar su publicacion en pagina web
institucional.

11. CONTROL DE MODIFICACIONES

Descripcion de la
Modificacion

Version Fecha Actualizado por Revisado por Aprobado por

NA NA NA NA NA NA




