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PRESENTACION

En el marco de la implementacion del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion actualizado mediante Decreto 1499
de 2017, y de acuerdo con los lineamientos establecidos para la formulacién de la planeacion de la vigencia 2018, las
dependencias que la ESE Hospital Universitario de Santander incluyeron dentro de los planes de accién estrategias y
acciones encaminadas a fortalecer la transparencia, la participacién y la inclusién de la ciudadania y las partes
interesadas en la gestion de la entidad.

El presente documento es un instrumento de tipo preventivo para el control de la gestién que permite autorregular,
controlar, evitar actos corruptos y establecer las medidas enmarcadas dentro de la normatividad vigente. El Plan es
formulado anualmente y contempla los siguientes componentes: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos
Corrupcién, Racionalizacion de Tramites, Rendicion de Cuentas, Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano
y Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacién.
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1. OBJETIVOS

Adoptar estrategias concretas que contribuyan en la lucha contra la corrupcion, generando confianza en la ciudadania
de conformidad con las politicas, directrices sefialadas en la Constitucién Politica de Colombia, las leyes y decretos
que regulan las actividades, competencias, obligaciones y responsabilidades del Departamento y de sus funcionarios,
el Cadigo de Buen Gobierno y el Codigo de Etica del HUS y en especial, el Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011),
orientandose hacia una gestion integra y transparente, con principios y valores éticos frente a todos sus grupos de
interés.

2. ALCANCE

Este plan inicia con la identificacién de los riesgos de lucha contra la corrupcién y finaliza con el seguimiento a los
riesgos identificados.

3. APLICABLE

Este plan aplica a todos los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y evaluacion de la E.S.E. Hospital Universitario
de Santander.

4. RESPONSABLE
Jefe Oficina Asesora de Desarrollo Institucional

5. DEFINICIONES!
e Causa: Medidas, circunstancias, situaciones o agentes generadores del riesgo

o Consecuencia: Efectos generados por la ocurrencia de un riesgo que afecta los objetivos o un proceso de la
entidad. Pueden ser entre otros, una pérdida, un dafio, un perjuicio, un detrimento.

e Corrupcion: Uso del poder para desviar la gestion de lo publico hacia el beneficio privado

e Gestion del Riesgo de Corrupcion: Es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con respecto al riesgo de corrupcion.

¢ Impacto: Son las consecuencias 0 efectos que pude generar la materializacién del riesgo de corrupcién en la
entidad.

e Mapa de Riesgos de Corrupcién: Documento con la informacion resultante de la gestion del riesgo de corrupcion.

o Modelo Integrado de Planeacion y de Gestién: Instrumento de articulacion y reporte de la planeacién de cinco
politicas de desarrollo administrativo.

¢ Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano: Plan que contempla la estrategia de lucha contra la corrupcion
que debe ser implementada por todas las entidades del orden nacional, departamental y municipal.

1 Guia para la gestion del riesgo de corrupcién. 2015. Presidencia de la Republica - Departamento Administrativo de la Funcion
Publica

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada

[ La ultima version de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander. J
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o Probabilidad: Oportunidad de ocurrencia de un riesgo. Se mide segun la frecuencia (nimero de veces en que se
ha presentado el riesgo en un periodo determinado) o por la factibilidad (factores internos o externos que pueden
determinar que el riesgo se presente).

o Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan para genera un valor.

o Riesgos: Posibilidad de que suceda algun evento que tendra un impacto sobre los objetivos de la entidad,
pudiendo entorpecer el desarrollo de sus funciones.

¢ Riesgo de Corrupcion: Posibilidad de que por accion u omision, se use el poder para desviar la gestion de lo
publico hacia un beneficio privado.

6. CONDICIONES GENERALES

o Adoptar estrategias concretas en materia de lucha contra la corrupcién que orienten la gestion hacia la eficiencia y
la transparencia.

e |dentificar los riesgos de corrupcion en la gestion

o Racionalizar los trdmites y procesos de tal forma que se logre economia en costos y plazos, se facilite a la entidad
y en especial a la poblacion acceder a los servicios y la informacion.

o Fortalecer los mecanismos de atencién al ciudadano tendientes a fortalecer la cultura de la denuncia de actos
corruptos, gestionando la totalidad de las denuncias que se reciban en el hospital, realizando para ello un analisis
juridico de las denuncias relacionadas con corrupcion administrativa utilizando los medios disponibles para aclarar
y documentar los hechos de la denuncia.

o Detectary atacar las causas estructurales que favorecen la existencia del fenémeno de la corrupcion en el Hospital
y fortalecer la cultura de la probidad, la transparencia y los comportamientos éticos de los colaboradores del
hospital, sus clientes internos, externos y en general todas las partes interesadas.

o Garantizar al ciudadano la entrega de la informacion en forma oportuna y eficaz

7. ACCIONES PRELIMINARES Y ASPECTOS GENERALES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

Previo a la elaboracién del documento el Plan Anticorrupcidn y de Atencién al Ciudadano la ESE HUS realiz6 la
consulta de fuentes como son: reportes o informes de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), informes
de gestion y/o rendicion de cuentas, informes de ley que se encuentran publicados en la pagina web institucional como
acceso a la informacién publica, ejercicios de dialogo con la ciudadania, eventos de participacion ciudadana y de
rendicién de cuentas, reportes del programa de auditorias, planes de mejoramiento de la Institucién, resultados del
reporte Formulario Unico de Reporte de Avance de la Gestion (FURAG) y autodiagnésticos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG).

Se estableci¢ |a estrategia en cada uno de los componentes del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2018,
con la formulacién de actividades para las cuales se asignaron metas, responsables y plazo de ejecucion.

8. ASPECTOS GENERALES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO.
8.1. ENTIDADES QUE LO ELABORAN

En cumplimiento a lo establecido en el Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 y a la Guia “Estrategias para la Construccién
del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano” emitido por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica,

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada

[ La ultima version de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander. J
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la ESE HUS elabora anualmente el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, que contiene la estrategia de
lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano con sus respectivos componentes.

8.2. ELABORACION Y CONSOLIDACION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

La elaboracién y consolidacion del Plan Anticorrupcidn y de Atencion al Ciudadano, esta a cargo de la Oficina Asesora
de Desarrollo Institucional.

8.3. DIVULGACION

La ESE Hospital Universitario de Santander pone a disposicion el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano a los
colaboradores de la Entidad asi como de los usuarios y/o ciudadanos a través de su publicacién en la pagina web y
redes sociales con el fin de que formulen sus observaciones y comentarios al plan, las cuales seran tenidas en cuenta
por la Oficina Asesora de Desarrollo Institucional con el fin de ajustarlo cuando estas sean pertinentes y una vez
consolidado y aprobado se realizard la divulgacion del mismo a nivel interno y externo apoyados en medios
tecnolégicos (intranet, pagina web, correo electrénico) y dentro de la estrategia de rendicion de cuentas.

Una vez se hayan realizado los ajustes acordes a las observaciones enviadas y se haya realizado su aprobacion. Se
realizard mediante diferentes canales, en la estrategia de rendicién de cuentas y al Interior de la Institucién por parte
de la Oficina Asesora de Desarrollo Institucional.

8.4. PUBLICACION Y MONITOREO

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano vigencia 2018 sera publicado el 31 de enero de esta vigencia en
la pagina web de la Entidad acorde a la normatividad vigente, asi mismo se indica que se publicara la version 2 en el
mes de Marzo de 2018 del presente documento con las observaciones y modificaciones respectivas siguiendo lo
observado por el indice de Transparencia Nacional y los resultados del FURAG-Formulario Unico Reporte Avances de
la Gestion.

Por lo anterior, a partir de las fechas determinadas en el Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano 2018, el
responsable de cada una de las actividades descritas en cada componente realizara las acciones respectivas las
cuales seran monitoreadas por la Oficina Asesora de Desarrollo Institucional.

8.5. SEGUIMIENTO

El seguimiento se realizara trimestralmente por la Oficina Asesora de Control Interno, con corte al 30 de marzo/18, 31
de junio/18, 30 de septiembre/18, 31 de diciembre/18 y la publicacion debera realizarse dentro de los diez (10) primeros
dias habiles después de cada corte.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada

[ La dltima version de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander. J
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9.

MARCO NORMATIVO

Metodologia Plan
Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano

Ley 1474 del 2011 Estatuto Anticorrupcion, Articulo 73. Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano. Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal
deberé elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién
al ciudadano. Dicha estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de
corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos,
las estrategias anti tramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

Decreto 1649 de 2014. Art .15. Funciones de la Secretaria de Transparencia: 13)
Sefalar la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha
contra la corrupcién y de atencién al ciudadano.

Decreto 1081 de 2015 Unico del Sector de la Presidencia de la Republica. Titulo 4
Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano, de los Articulos 2.1.4.1 y siguientes.
Sefiala como metodologia para elaborar la estrategia de lucha contra la corrupcién la
contenida en el documento “Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcion y
de Atencion al Ciudadano”.

Decreto 124 del 26 de enero/16, el cual sustituye el titulo 4 de la parte 1 del libro 2
del Decreto 1081/15. Relativo al Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano

Constitucion Politica de Colombia En el marco de la constitucion de 1991 se
consagraron principios para luchar contra la corrupcién administrativa en Colombia. De
igual forma dio gran importancia a la participacion de la ciudadania en el control de la
gestion publica y establecio la responsabilidad patrimonial de los servidores publicos.
Los articulos relacionados con la lucha contra la corrupcion son: 23, 90, 122, 123, 124,
125, 126, 127, 128, 129, 183, 184, 209 y 270

Ley 80 de 1993 Por la cual se expide el Estatuto General de Contratacion de la
Administracion Publica. En su articulado establece causales de inhabilidad e
incompatibilidad para participar en licitaciones o concursos para contratar con el
estado, adicionalmente también se establece la responsabilidad patrimonial por parte
de los funcionarios y se consagra la accién de repeticion.

Ley 190 de 1995 (Normas para preservar la moralidad en la administracién puablica y
se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién administrativa).

Decreto 1081 de 2015 Unico del Sector de la Presidencia de la Republica: Sefiala
como metodologia para elaborar la estrategia de lucha contra la corrupcion la
contenida en el documento “Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion
y de Atencion al Ciudadano”.

Decreto 000124 del 26 de enero de 2016 - Se modifica el decreto tnico reglamentario
de la presidencia de la republica en lo relativo al plan anticorrupcién y de atencion al
ciudadano

Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion

Decreto 1081 de 2015 Arts.2.2.22.1 y siguientes. Establece que el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano hace parte del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion.

Decreto 1083 de 2015 Unico Funcién Plblica. Regula el procedimiento para
establecer y modificar los tramites autorizados por la ley y crear las instancias para los
mismos efectos.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.

La ultima version de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander. J

Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada



http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm
http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm

HOSPITAL
UNIVERSITARIO
DE SANTANDER

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION
AL CIUDADANO

CODIGO: GDI-PL-PG-01 Version: 2

Pagina: 7 de 33

Gestion del Riesgo de
Corrupcion

Ley 599 de 2000 (Cédigo Penal).

Ley 734 de 2002 Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico. En dicho cédigo
se contemplan como faltas disciplinarias las acciones u omisiones que lleven a
incumplir los deberes del servidor publico, a la extralimitacidn en el ejercicio de sus
derechos y funciones, a incumplir las normas sobre prohibiciones; también se
contempla el régimen de inhabilidades e incompatibilidades, asi como impedimentos y
conflicto de intereses, sin que haya amparo en causal de exclusion de responsabilidad
de acuerdo con lo establecido en la misma ley.

Ley 1150 de 2007 (Dictan medidas de eficiencia y transparencia en la contratacion con
Recursos Publicos).

Tramites

Decreto Ley 019 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administracién
Publica.

Ley 962 de 2005 Dicta disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Decreto 2150 de 1995 Suprime y reforma regulaciones, procedimientos o tramites
innecesarios en la Administracién Publica.

Ley 489 de 1998 (Articulo 18) Establece la supresion y simplificacion de tramites
como politica permanente de la Administracién Publica.

Decreto 4669 de 2005 Fija el procedimiento para aprobacion de nuevos tramites, crea
el Grupo de Racionalizacion y Automatizacion de Tramites — GRAT, como instancia
consultiva del Gobierno Nacional en la materia y establece sus funciones.

Decreto 235 de 2010 Por el cual se regula el intercambio de informacién entre
entidades para el cumplimiento de funciones publicas

Decreto Ley 019 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administracién
Publica.

Documento CONPES 3292 de 2004: Establece un marco de politica para que las
relaciones del gobierno con los ciudadanos y empresarios sean mas transparentes,
directas y eficientes, utilizando estrategias de simplificacion, racionalizacion,
normalizacion y automatizacion de los tramites ante la administracidn publica.

Resolucion 440 de 2016 - Hospital Universitario de Santander: Por la cual se crea el
Comité Antitrdmites y de Gobierno en Linea del Hospital Universitario de Santander.

Modelo Estandar de Control
Interno para el Estado
Colombiano (MECI)

Decreto 943 de 2014 MECI. Arts. 1y siguientes. Adopta la actualizacién del Modelo
Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano (MECI).

Decreto 1083 de 2015 Unico Funcién Publica. Arts. 2.2.21.6.1 y siguientes. Adopta la
actualizacion del Modelo Estandar de Control.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.

La ultima version de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander. J

Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada



http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm
http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm

HOSPITAL
UNIVERSITARIO
DE SANTANDER

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION
AL CIUDADANO

CODIGO: GDI-PL-PG-01 Version: 2

Pagina: 8 de 33

Rendicion de Cuentas

Ley 498 de 1998: Articulo 33°.- Audiencias publicas. Cuando la administracién lo
considere conveniente y oportuno, se podran convocar a audiencias publicas en las
cuales se discutiran aspectos relacionados con la formulacion, ejecucion o evaluacion
de politicas y programas a cargo de la entidad, y en especial cuando esté de por medio
la afectacion de derechos o intereses colectivos. Las comunidades y las
organizaciones podran solicitar la realizacion de audiencias publicas, sin que la
solicitud o las conclusiones de las audiencias tengan caracter vinculante para la
administracion. En todo caso, se explicaran a dichas organizaciones las razones de la
decisién adoptada. En el acto de convocatoria a la audiencia, la institucién respectiva
definira la metodologia que sera utilizada.

Ley 1757 de 2015 Promocion y proteccion al derecho a la Participacion ciudadana.
Arts. 48 y siguientes. La estrategia de rendicion de cuentas hace parte del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.

CONPES 3654 de 2010 Politica de Rendicién de Cuentas de la rama ejecutiva a los
ciudadanos

Manual Unico de Rendicion de Cuentas

Decreto 1757 de 1994 Por el cual se organizan y establecen las modalidades y formas
de participacion social en la prestacion de servicios de salud, conforme a lo dispuesto
en el numeral 11 del articulo 40 del Decreto Ley 1298 de 1994

Transparencia y Acceso a la
Informacion

Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica. Art. 9.
Literal g) Deber de publicar en los sistemas de informacion del Estado o herramientas
que lo sustituyan el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Ley 489 de 1998, articulo 32 (Democratizacién de la Administracion Pablica).

Ley 850 de 2003 Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas. Crea
el marco legal para el ejercicio de la veeduria en nuestro pais, asi como un
procedimiento para la constitucién e inscripciéon de grupos de veeduria y principios
rectores.

Decreto 2573 de 2014 Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
Estrategia de Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se
dictan otras disposiciones

Atencion de peticiones,
quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias

Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion. Art. 76. EI Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion debe sefialar
los estandares que deben cumplir las oficinas de peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos de las entidades publicas.

Ley 1755 de 2015 Derecho fundamental de peticién. Art. 1°. Regulacién del derecho
de peticion.

10. COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion y medidas para mitigar los riesgos

Racionalizacion de Tramites

Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano

Rendicion de Cuentas

Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.

La dltima version de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander. J

Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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10.1. GESTION DE RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

En general, el Mapa de Riesgos de Corrupcién, se define como una herramienta metodoldgica que permite identificar,
de manera clara y sistematica, areas y procesos que propician 0 son méas vulnerables a la comisién de hechos de
corrupcion y definicién de medidas para mitigar los riesgos Identificar, gestionar y monitorear los riesgos de Corrupcion
al interior del Hospital Universitario de Santander.

Para ello se identificaron los riesgos trazadores de la corrupcion institucional, en procesos sensibles frente al tema de
la corrupcién, de igual forma se establecieron los indicadores de monitoreo y control, los cuales seran incluidos en la
metodologia de mapa de riesgos establecida por el hospital considerado los lineamientos del Modelo Estandar de

Control Interno (MECI).

La matriz de riesgos del Hospital Universitario de Santander esta compuesta por los siguientes capitulos con sus

respectivos parametros:

CAPITULO PARAMETRO
e Proceso y objetivo
IDENTIFICACION DEL RIESGO e Causas
DE CORRUPCION o Numeral del riesgo
o Descripcion del riesgo
ANALISIS DEL RIESGO DE e Probabilidad
CORRUPCION ¢ Nivel de riesgo
VALORACION DEL RIESGODE | ° %‘;';trg’;esoit'fj 165908
CORRUPCION e Aceptabilidad
MEDIDAS DE MITIGACI()N,DEL e Tratamiento del riesgo, Acciones para mitigar los riesgos de
RIESGO DE CORRUPCION corrupcion, Responsable, Cronograma de implementacién, Indicador

La dltima version de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander.
http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.

Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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10.1.1. PLAN DE ACCION MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Ii::i(c::?: Fecha final
Subcomponente 11 Revisar y ajustar la politica de Gestion del Riesgo en P0|ItIC'a de Gestidn de De:sarrpllo 01/02/2018 | 30/06/2018
Iproceso 1 el HUS Riesgos HUS Institucional
Politica de Correos electronicos - Desarrollo
Administracién de 1.2 | Divulgar la politica de Gestion del Riesgo actualizada Prensa HUS Institucional 01/07/2018 | 30/08/2018
Riesgos de Corrupcién - Grupos primarios
Subcomponente Revisar en coordinacién con los Subgerentes, Jefes .

Iproceso 2 2.1 | de Oficina la actual matriz de Riesgos de Corrupcion Mapa de R!esgos de De_sarrpllo 22/01/2018 | 30/01/2018
y . . ; Corrupcion HUS Institucional
Construccion de Mapa y establecer si es necesario actualizarla.
de Riesgos de . . L Mapa de Riesgos de Desarrollo
Corrupcion 2.2 | Consolidar el Mapa de Riesgos de corrupcidn Corrupcion HUS Institucional 22/01/2018 | 31/01/2018
Pantallazo de la
31 Poper a con3|dera0|op de los actores exprnos dela publlcqmon del mapa de De_sarrpllo 2210112018 | 28/02/2018
Subcomponente entidad el Mapa de Riesgos de Corrupcién riesgos para Institucional
Iproceso 3 observaciones
Consulta y divulgacion . o . Mapa de Riesgos de
3.9 Reallza.rlla publlcaplgn del Mapa de Riesgos de Corrupcion HUS De:sarrpllo 30/01/2018 | 31/01/2018
corrupcion en la pagina web del HUS . Institucional
publicado
Presentar informe trimestral del avance sobre las
SMEGEFOTENE acciones de mitigacion de los riesgos a la Oficina de 4 Informes de Subgerentes
Iproceso 4 41 . : seguimiento a mapa de . 01/01/2018 | 10/01/2019
) . Control Interno y aplicar ajustes, en caso que lo . iy Jefes de oficina
Monitoreo o revisién . Riesgos de Corrupcidn
requieran
Realizar el andlisis de la efectividad de los controles
51| incorporados en el mapa de riesgos de Corupcion, en | - ces de auditoria | Control Interno | 01/01/2018 | 10/01/2019
el proceso de auditoria de acuerdo al Plan Anual de
Subcomponente/proce o
- Auditorias
so0 5 Seguimiento
5.2 | Realizar publicacion al seguimiento del mapa de Informe de seguimiento Control Interno | 10/04/2018 | 10/01/2019

riesgos de corrupcion en la pagina web del HUS

publicado

La Ultima versién de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica vélida para su utilizacion.

Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una versién desactualizada



http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm

HOSPITAL PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION

UNIVERSITARIO AL CIUDADANO
DE SANTANDER CODIGO: GDI-PL-PG-01

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

Pagina: 11 de 33

Version: 2

10.2. ESTRATEGIA ANTITRAMITES

Se pretende en este componente que las organizaciones centralicen sus esfuerzos en la racionalizacién de
procedimientos administrativos que soportan la gestién de los tramites y paralelamente fomentar la nueva visién de
gestién interinstitucional, intersectorial e interregional, con el fin de generar proyectos de ventanillas unicas a nivel
nacional

10.2.1. IDENTIFICACION DE TRAMITES
Revision de los procesos para identificar tramites:

El Hospital Universitario de Santander, en su dindmica de planeacion estratégica, desarrollo organizacional,
mejoramiento continuo y capacitacién, ha adelantado diversas acciones que han permitido la revisién de los procesos
misionales con el fin de identificar los tramites que debe hacer parte del SUIT y se establezca un contacto efectivo con
la ciudadania.

Actualmente el Hospital Universitario de Santander ha identificado los siguientes tramites:

NOMBRE DEL
No. | PROCESO/SUBPROCESOS/PROCEDIMIENTO NOMBRE DEL TRAMITE
MISIONAL
1 | Gestion de Internacion Certificado para nacido vivo
2 | Gestion de Internacién Certificado de defuncion
3 | Gestion de Internacion Certificado de muerte fetal
4 | Gestion Apoyo Diagnostico Exédmenes de diagnostico
5 | Gestidén Apoyo Diagnostico Retiro de cadaveres
6 |Gestion Documental Historias clinicas
7 INGRESO DEL PACIENTE AL SERVICIO DE Ingreso de paciente al servicio de Urgencias
URGENCIAS g P gencias.
8 Proces’os. M|S|ona[e§ - Gesion Apgyo Soporte Nutricional Especial Adultos
Terapéutico (Servicio de Internacién)
9 Proces’os. M|3|ona[e§ - Gestion Apoyo Solicitud de asignacion de citas
Terapéutico (Servicio Ambulatorio)
10 Procesos Misionales - -Gestion de Consulta Solicitud de cita ante la ERP
Externa
Procesos Misionales - -Gestion de Consulta - . .
11 Solicitud de cita presencial
Externa
Procesos Misionales - -Gestidon de Consulta . . . L.
12 . ) Asignacion de cita telefonicamente
Externa (Servicio ambulatorio)
Procesos Misionales - -Gestion de Consulta . ., , .
13 . ) Asignacion presencial de citas
Externa (Servicio ambulatorio)
Procesos Misionales - -Gestion de Consulta - L
14 gy ) Solicitud de autorizacién
Externa (Servicio ambulatorio)
Procesos Misionales - -Gestion de Consulta Solicitud y justificacion de medicamentos NO
15 . . .,
Externa (Servicio de internacion) POS
16 | Gestion integral de la informacion Certificacion de hospitalizacion
( La ultima version de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander. )
http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada



http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm

HOSPITAL PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION

UNIVERSITARIO AL CIUDADANO
DE SANTANDER CODIGO: GDI-PL-PG-01

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

Pagina: 12 de 33

Version: 2

Ademas la ESE Universitario de Santander ha actualizado los trdmites que se indican a continuacién en el aplicativo
SUIT del Departamento Administrativo de la Funcién Publica DAFP y los cuales son visibles en la pagina web de la
Institucién www.hus.gov.co - Atencion al Ciudadano - en el enlace No mas filas y en el portal www.nomasfilas.gov.co
asi:

1. Historia Clinica

2. Certificado de Defuncién

3. Dispensacién de Medicamentos y Dispositivos Médicos

4. Atencioén Inicial de Urgencias

Adicionalmente el Area de Atencién al Usuario responde a las peticiones, quejas, reclamos y denuncias que son
allegadas por diferentes canales: presencial, pagina web, correo electronico y fisico. Asi mismo cuenta con buzones
de sugerencias.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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10.2.2. PLAN DE ACCION ESTRATEGIA ANTITRAMITES

Actividades Meta o producto Responsable Fecha inicio | Fecha final
11 Actualizar y racionalizacion de tramites en el Sistema Unico de ;gtarjl?;gzzs enel Desarrollo 300012018 | 31/12/2018
" | Informacion de Tramites - SUIT SUIT Institucional
Listado de framites Comité Antitramites y
1.2 | Identificar los tramites que pueden ser sujeto de racionalizacién ara racionalizar Gobiernoenlineao | 30/01/2018 | 31/06/2018
P su sustituto
1 provecto de tramite Comité Antitramites y
1.3 | Priorizar un tramite para racionalizar y elaborar proyecto apra ?,acionalizar Gobiernoenlineao | 01/07/2018 | 31/12/2018
P su sustituto
Elaborar e implementar registros e indicadores semestrales que 2 informes de los Estadistica
permitan medir los tramites con mayor frecuencia de solicitud o redistros estadisticos Desarrollo
1.3 | volumenes de atencién y con mayor tiempo de respuesta por parte degme dicion de Institucional 30/01/2018 | 10/01/2019
de la entidad. Enviar informe respectivo al Comité Antitramites y .
! . . tramites
Gobierno en Linea o su sustituto.
Identificar tramites que estan relacionados con las metas de los Listado de framites Desarrollo
1.4 | Planes de Desarrollo. Enviar informe respectivo al Comité dentificado Institucional 30/01/2018 | 30/04/2018
Antitramites y Gobierno en Linea o su sustituto.
Identificar los tramites con mayor cantidad de quejas, reclamos y
1.5 |denuncias de los ciudadanos. Enviar informe semestral respectivo | 2 informes SIAU 30/01/2018 | 31/12/2018
al Comité Antitramites y Gobierno en Linea o su sustituto.
16 Registrar en el Sistema Unico de Informacién de Tramites - SUIT la | 1 estrategia publicada Desarrollo 300012018 | 10/01/2019
" | estrategia de racionalizacion de tramites enel SUIT Institucional

La ultima versién de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la tnica vélida para su utilizacién.
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10.2.3. ESTRATEGIAS

Comité Anti tramites y de Gobierno en Linea de la Empresa Social del Estado Hospital Universitario de Santander,
para el manejo de la estrategia anti tramites y atencién efectiva al ciudadano y el liderazgo, la planeacién e impulso
de la Estrategia de Gobierno en Linea, integrado por:

« El Gerente o su delegado

« Subgerente Servicios Enfermeria

« Subgerente Servicios Ambulatorios y apoyo terapéutico

« Subgerente Administrativo y Financiero

« Jefe de la Oficina Asesora de Desarrollo Institucional

« Jefe de la Oficina Asesora de Calidad

« Jefe de la Oficina Asesora Juridica

« Profesional Especializado de la Unidad funciona de Apoyo Tecnoldgico y de Informacion

« Profesional Universitario de Atencion al Usuario

Las Funciones del Comité son las siguientes:

a. Realizar el inventario de los trdmites y servicios de la entidad.

b. Definir el plan de accion para el levantamiento o revision de la informacién detallada de trémites y servicios
existentes en la entidad, para el diligenciamiento de los formatos “Hoja de Vida de Tramites” o de “Hoja de Vida
de Servicios”, suministrados por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Estos formatos son el
insumo principal para la inscripcion de los tramites y servicios en el Sistema Unico de Informacion de Tramites-
SUIT, el cual opera a través del Portal del Estado Colombiano www.gobiernoenlinea.gov.co.

c. Analizar y autorizar el reporte de los tramites y servicios que entrega la profesional encargada de atencion al
usuario al Departamento Administrativo de la Funcion Publica para su respectiva aprobacién e inscripcion en el
SUIT. Respecto de los tramites, se debe analizar y verificar como minimo el soporte legal que crea o autoriza
el trdmite y la no inclusion de requisitos y exigencia de documentos, tales como autorizaciones o permisos que
no estén previstos en la Ley.

d. Analizar los tramites de la entidad, dentro de los cuales se deben identificar aquellos que son transversales (en
los que participen otras entidades) y proponer acciones integrales de racionalizacion, simplificacion o
automatizacion, contemplando los principios sefialados en la Ley 489 de 2005 y la Ley 962 de 2005.

e. Elaborar el plan de accion de Racionalizacién de Tramites de la entidad, en el que se incluyan las estrategias
de interaccién con otras entidades para los tramites transversales. Este plan como minimo debe ser anual o
con la periodicidad exigida por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

f.  Efectuar seguimiento al plan de accion de la estrategia Antitramites, liderar la expedicion del acto administrativo
respectivo, o en su defecto, dejar constancia en acta del Comité de la racionalizacién efectuada.

g. Analizar los proyectos de creacion de nuevos tramites en la entidad, con el fin de verificar que se cumpla con
los requisitos exigidos por la Ley 962 de 2005 y su Decreto Reglamentario 4669 de 2005 o aquel que lo
sustituya, adicione o modifique.

El Hospital Universitario de Santander cuenta con una ventanilla preferencial para asignar citas a la poblacién
especial como: gestantes, lactantes, infantes, personas en situacion de discapacidad y adulto mayor.
Se expide el registro civil para el recién nacido en la Institucién hospitalaria.

En cuanto a la asignacion de citas, éstas se solicitan telefonicamente o a través de la aseguradora del paciente.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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10.3. RENDICION DE CUENTAS

A través de la Ley 489 de 1998, “sobre la organizacién y funcionamiento de las entidades del Estado”, se establece la
posibilidad de aplicar mecanismos que desarrollen el principio de transparencia y Rendicién de Cuentas. En su
implementacidn sugiere que los compromisos deben estar articulados desde el orden nacional hacia el departamental
y de éste con el orden municipal y sus entes descentralizados con el fin de que haya coherencia entre los objetivos,
metas y acciones del Estado, de tal forma que sea visible para el ciudadano el cémo estos resultados seran logrados
en la nacién y en cada departamento, municipio y sus entes descentralizados.

Todo para fortalecer, legitimar y dar credibilidad al ejercicio de la funcién publica frente a la ciudadania, gestionar el
desarrollo en concertacién ciudadana de manera transparente y abierta con permanente deliberacidn publica.

Para la vigencia 2018, la Institucion ha proyectado la estrategia de Rendicién de Cuentas enmarcada dentro las
acciones de informacion, explicaciones y su respectiva evaluacion de la gestién buscando la transparencia y la
adopcion de los principios de Buen Gobierno, por lo cual se formulé la practica permanente de audiencia publica y
rendicién de cuentas a la ciudadania como proceso continuo, en donde se brinde acceso a la informacion, dialogo con
los usuarios y/o grupos de interés y los incentivos hacia los servidores publicos y la ciudadania en general.

10.3.1. ELEMENTOS DE LA RENDICION DE CUENTAS

Informacion Dialogo Incentivos

a. Informacion:

La ESE Hospital Universitario de Santander publica en la pagina web institucional la informacién generada
periodicamente con el fin de que la ciudadania se entere y haga seguimiento a la gestion, de igual forma se presenta
detalladamente en las Audiencias Publicas que se realizan anualmente en cumplimiento a la Estrategia de Gobierno
en Linea y ala Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, la Institucién pone a disposicion de la ciudadania la
informacién acorde a los lineamientos de la Ley de Transparencia N° 1712 de 2014, a la Estrategia de Gobiernoy a la
informacién a publicar establecida en la Resolucion N° 3564 de 2015 la cual puede ser consultada en www.hus.gov.co
seccion Transparencia y acceso a informacion publica.

b. Dialogo:

Se establecieron acciones de dialogo en la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas vigencia 2016 realizada el
dia 30 de marzo de 2017.

En estas reuniones los grupos de interés participan indicando dudas, consultas las cuales son atendidas y también
han agradecido la gestion de la Entidad.

La Entidad a través de la Oficina de Atencién al Usuario se realiza medicion de la percepcién de satisfaccion de los
usuarios y genera informe de resultados, permitiendo brindar informacién clara y transparente al usuario.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas

La Audiencia es precedida por el Gerente y para ello se convoca a la ciudadania y grupos de interés antes de treinta
(30) dias a la fecha de realizacién del evento mediante medios como:

Publicacion de convocatoria en Diario de alta circulacion.
Carteleras.

Publicacion en pagina Web.

Invitaciones personalizadas a la ciudadania y a organizaciones.
Redes sociales

Difusién a nivel interno y externo

Correos Electrénicos.

Los participantes (usuarios, estudiantes, Asociaciones, Entes de Control, Gobernacién, veedurias, funcionarios) se
registran, participan y realizan preguntas interactuando durante el evento con la entidad; al final de la jornada se aplica
encuesta a los participantes para que evallen la rendicion de cuentas, para tomar acciones de mejora.

La Oficina de Control Interno realiza informe de evaluacion de la rendicion de cuentas, el cual es publicado en la
pagina de la institucion.

c. Incentivos y sanciones

La Institucion cuenta dentro de su estrategia con la sensibilizacion y capacitacion a sus servidores publicos para que
brinden una atenciéon humanizada a todos los usuarios, y que rindan cuentas a la ciudadania de sus actos en el
desarrollo de sus funciones, por lo que se generan incentivos con la capacitacion en temas que fortalecen su gestion.

De igual manera la Institucion cuenta con la Oficina de Control Disciplinario Interno, dependencia por la cual se aplican
las sanciones a que haya lugar de conformidad con las disposiciones legales vigentes y en la cual se fomenta la
conducta ética y buen gobierno que permiten la adecuada prestacion de los servicios en la Ese Hospital Universitario
de Santander y previene a los servidores publicos para no incurrir en faltas disciplinarias.

10.3.2. MEDIOS DE RENDICION DE CUENTAS DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO DE SANTANDER

MEDIO DE

COMUNICACION NOMBRE ERIODICIDAD OBJETIVO RESPONSABLE
Presentar el informe de

Medios de gestién anual gerenmal a

e . L toda la comunidad, tanto

comunicacion Audiencia L .

. i Anual funcionarios como | Gerencia

directos publica. :
colaboradores, contratistas
y empresarios.

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

Desarrollo
Institucional

Medios escritos

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
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Publicar la  siguiente
informacion: Acta rendicién
de cuentas

Respuesta a todas las
preguntas formuladas por
la ciudadania en la

Desarrollo
Institucional,
Oficina Asesora
Control Interno,
Unidad Funcional

Anual/Permanente | audiencia. de Apoyo
Pagina Web Procesos contractuales Tecnoldgico y de
. . Institucional. Acuerdos, circulares, | Informacion,
Medios virtuales . .
www.hus.gov.co decretos, resoluciones y | Oficina Asesora
demas documentos de | Juridica. Gerencia
interés para la comunidad.
Publicar en la pagina Web
Anual el informe de gestion. Control Interno
Cada afo.
Publicar los informes de .
. Oficina Asesora de
. Pormenorizados de Control
Cuatrimestrales Control Interno,
Interno
Presentar ante la Junta
Directiva  del  Hospital
. . informe de Gestion de
En forma directa a Reunidn con la . Desarrollo
. L o Semestral manera periddica donde se L
la junta directiva Junta Directiva. . . Institucional
evidencie el avance del
Plan de Accién y el Plan de
Desarrollo
Cumplir con el 100% de los
Contraloria informes de rendicién de la
General de cuenta a la Contraloria .
Informes a Entes de Anual Gerencia
Santander General de Santander,
Control .
Supersalud Supersalud y  demas

organismos de control.

La dltima version de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander.
http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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10.3.3. PLAN DE ACCION RENDICION DE CUENTAS
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha Fe.cha
programada Final
Actualizar el plan de
comunicaciones que incluye
1.4 |Cronograma de actividades | 4 b\ 4o Comunicaciones Desarrollo Institucional 30/01/2018 | 30/05/2018
comunicacion interna y
externa (incluye divulgacion
en medios masivos)
1 Informe de diagnostico de rendicion
de cuentas que contenga:
Las debilidades y fortalezas de la
Elaborar diagnostico sobre la | entidad para promover la participacién
12 Rend|0|on de Cuentasdela |enla |m.plle’>mentaC|on de los ejercicios Desarrollo Institucional 300012018 | 30/04/2018
Entidad. de rendicion de cuentas.
Subcomponente 1 Las condiciones de entorno social,
.p, economico, politico, ambiental y
Informacién de
. . cultural para afectan el desarrollo de
calidad y en lenguaje | dicion d {
comprensible a rendicién de cuentas.
Definir, de acuerdo al
diagnéstico y la priorizacion
de programas, proyectos y
servicios, los espacios de
1.3 | didlogo de rendicion de Cronograma de rendicion de cuentas Desarrollo Institucional 01/05/2018 | 30/06/2018
cuentas sobre los temas de
gestién general que
implementara la entidad
durante la vigencia.
Utilizar espacios de . .
o . Boletines de prensa e informes
gomunicacion masiva para periodisticos con informacion de
1.4 | informar sobre tematicas R . Desarrollo Institucional 01/01/2018 | 10/01/2019
interés publico de tematicas
transversales y coyunturales
transversales y coyunturales del HUS
del HUS
( La ultima versién de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander. J
http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la tnica vélida para su utilizacién.
L Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una versién desactualizada
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Subcomponente 2
Dialogo de doble via
con la ciudadania y
Sus organizaciones

2.1

Establecer e implementar
encuesta permanente en la
pagina web institucional para
conocer los temas de interés
de los usuarios.

3 actualizaciones de la encuesta,
presentacion de pantallazo y reporte
de votos

Desarrollo Institucional.

01/02/2018

10/01/2019

2.2

Reportar a Control Interno el
desarrollo de actividades
programadas en el Plan de
Comunicaciones (internas y
externas)

4 Informes del desarrollo del plan de
comunicaciones

Desarrollo Institucional

30/01/2018

10/01/2019

23

Reportar estadisticas de las
visitas realizadas a la pagina
web y redes sociales del
Hospital Universitario de
Santander

4 reportes (trimestral)

Desarrollo Institucional.

01/01/2018

10/01/2019

24

Establecer el cronograma de
ejecucion de las actividades
de dialogo de los ejercicios
de rendicion de cuentas,
diferenciando si son espacios
de dialogo sobre la gestion
general de la entidad o sobre
los temas priorizados de
acuerdo a la clasificacion
realizada previamente.

1 cronograma

Desarrollo Institucional.

30/01/2018

30/03/2018

25

Ejecutar el cronograma de
rendicion de cuentas

2 Informes de gestion sobre las
actividades de dialogo en los
ejercicios de rendicidn de cuentas
realizada (semestral)

Desarrollo Institucional.

01/04/2018

10/01/2019

Subcomponente 2
Diélogo de doble via
con la ciudadania y
sus organizaciones

2.6

Definir los roles y
responsabilidades de las
diferentes areas de la
entidad, en materia de
rendicion de cuentas

1 Informe

Desarrollo Institucional.

30/01/2018

30/03/2018

La ultima versién de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander.
http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica vélida para su utilizacion.

Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una versién desactualizada
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Subcomponente 2
Diélogo de doble via

Establecer e implementar
metodologia, logistica para la

con la ciudadania y 2.7 Audiencia de Rendicion de 1 Informe Desarrollo Institucional. 30/01/2018 | 30/03/2018
SUS organizaciones Cuentas
Reportar campafias
34 |lalzadasparadard |y camparias pesarollg hetucional- | oi0t/2018 [ 1010112019
Subcomponente 3 derechos y los deberes
Incentivos para Informar resultado de la 2 informes de percencion del usuario
motivar la culturade | 3.2 |encuesta de percepcion del frente al servicri)o (serr)nestral) SIAU 30/01/2018 | 10/01/2019
la rendicién y peticién usuario frente al servicio
de cuentas Capacitar a funcionarios y
contratistas acerca del Mecanismos de capacitacion Talento Humano.
33 proceso de rendicion y presencial o virtual Juridica 30/01/2018 | 10/01/2019
peticion de cuentas
Elaborar y publicar el informe Informe de evaluacion de la estrategia
Subcomponente 4 | 4.1 |de evaluacion de la audiencia de rendicion de cuentas 9 Control Interno 01/04/2018 | 30/04/2018
Evaluacion y de rendicion de cuentas
retroalimentacion a — :
la gestion Formulacién de acciones de
institucional 49 |mejoraen el proceso de Plan de mejoramiento de la estrategia | Subgerencia Administrativa. 30/04/2018 | 31/05/2018

rendicién de cuentas de la
entidad

de rendicion de cuentas

Desarrollo Institucional

La ultima versién de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander.
http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica vélida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una versién desactualizada
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10.4. MECANISMOS DE ATENCION AL CIUDADANO

Dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el Hospital Universitario de Santander ha implementado
diferentes mecanismos de denuncia para fortalecer la cultura de la denuncia poniendo a disposicion diferentes medios
de atencidn y comunicacion:

10.4.1. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

Actualmente la ESE Hospital Universitario de Santander, cuenta con la Oficina de Atencién al Usuario, que permite
brindar atencidn adecuada y oportuna a los usuarios. Dicha oficina esta bajo la coordinacidn de la profesional de planta,
quien lidera los procesos de atencion y participacion de los usuarios, gestionando sus requerimientos, solicitudes,
reclamos, peticiones y todo aquello relacionado con el proceso de atencion. Horario de atencién: de 6:00 am a 4:00
pm.

En el Procedimiento SIAU, se encuentran contenidos tres procedimientos fundamentales:

¢ Informacion y direccionamiento al usuario de los servicios prestados
o Atencidn y solucion de quejas y reclamos
¢ Informacion orientacién y direccionamiento usuarios preferenciales

a. Atencion al Usuario

La Oficina de Atenci6n al Usuario cuenta con un funcionario dispuesto a orientar a los usuarios en todas sus
inquietudes, disponiendo para ello, de canales de comunicacién directa como son:

CANAL MODO DE CONTACTO
Telefonico 6451264

Fisico Toda correspondencia, documentos o escritos

Virtual Correo electronico

En La sede principal de la ESE Hospital Universitario de Santander, puede identificar tres
puntos:

Presencial En la plazoleta principal Cra 33 28-126 (segundo piso)

Cra 32 29-175, sede de Consulta Externa

En cada uno de los pisos

En cada servicio del hospital se han dispuesto buzones y se facilitan los formatos donde el
usuario puede escribir sugerencias, reclamos, agradecimientos o felicitaciones. Se hace
recorrido semanal por los buzones y se realiza la respectiva gestién para dar la respuesta en
los términos establecidos por la ley.

Buzones

b. Gestion de Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Agradecimientos.

Los elementos generadores de reclamos, sugerencias, felicitaciones y agradecimientos de los usuarios son la
herramienta fundamental para el Sistema Integral de Calidad, ya que éste se ve fortalecido con la participacion
oportuna en la manifestacién concreta de elementos que son oportunidades de mejora para nuestra Institucion.

Uno de los procesos propios del SIAU es el tramite de los reclamos, sugerencias, felicitaciones y agradecimientos; la
oficina de Atencién al Usuario se encarga de recibirlos, radicarlos, clasificarlos y enviarlos a la instancia pertinente para
establecer las medidas correctivas o tomar las decisiones necesarias. Estas manifestaciones pueden hacerse llegar
por cualquiera de los medios de acceso descritos anteriormente y deben contener informacion clara del usuario para
contactarlo y facilitar asi la entrega de la respectiva respuesta.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada

[ La ultima version de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander. J
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Se da respuesta final al usuario de forma verbal o escrita cuando el usuario asi lo solicite, con base en las indagaciones
realizadas por cada director o lider de proceso, en un término no mayor a 10 (diez) dias habiles contados desde el
momento de la recepcién en la Oficina de Atencién al Usuario. En los casos en que debido a la dindmica de los servicios
o la complejidad de la situacién presentada se requiera un término mayor para responder, se contactara nuevamente
al usuario informando el tiempo adicional requerido.

¢. Medicion de la Satisfaccion del Usuario.

Es el conjunto de actividades necesarias que debe realizar el prestador de los servicios de salud, para conocer en
forma técnica y objetiva, la percepcidn que tienen los usuarios de la calidad, eficiencia, eficacia, efectividad y calidez
de la atencion en los servicios que han recibido.

Se realiza a través de encuestas que evallan el grado de satisfaccién de los usuarios con los servicios recibidos.
Cuando hablamos del usuario, nos referimos tanto al cliente externo de los servicios, como al cliente interno de los
productos y servicios intermedios que se generan en los diferentes subprocesos o actividades de la atencidn en salud.

De acuerdo con los resultados obtenidos se deben determinar acciones de retroalimentacion para mejorar o0 mantener
la calidad de la prestacion de los servicios en la Institucion.

d. Otros canales de comunicacion

El Hospital Universitario de Santander cuenta en el segundo piso con una ventanilla preferencial para asignar citas a
la poblacion especial como: gestantes, lactantes, infantes, personas en situacion de discapacidad y adulto mayor.

Actualizacién permanente de la informacién relacionada con los planes, programas y proyectos del Hospital publicada
en la Pagina web www.hus.gov.co.

Se realiza una efectiva rendicién de cuentas de manera periddica, con el objeto de informar a la ciudadania sobre el
proceso de avance y cumplimiento de las metas contenidas en el Plan de Gestidn, Planes Operativos Anuales,
indicadores de gestién, produccion y calidad, el presupuesto de la Entidad. A través de los siguientes mecanismos,
entre ofros: Audiencias Publicas, divulgacion de la Rendicion de Cuentas en la pagina Web del Hospital
www.hus.gov.co, Informes de gestion presentados a los entes rectores, de vigilancia y de control.

El Hospital Universitario de Santander cuenta con medios de comunicacién internos como carteleras, boletines de
prensa, pagina web, intranet, circulares, boletin semestral que son utilizados para socializar informacion a la
ciudadania. La ESE HUS cuenta con la ventanilla nica de correspondencia.

La dltima version de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander.
http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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10.4.2. PLAN DE ACCION MECANISMOS DE ATENCION AL CIUDADANO

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable I'=e.c}'1a Fgcha
inicio final
Presentar a la Gerencia y Control Interno estadisticas 9
. informes
Subcomponente de: e
. iy estadisticos con su
1 1. Buzones de sugerencias - andlisis respectivo analisis
Fortalecimiento de | 1.1 | 2. Estadistica de Peticiones, Quejas. Reclamos, P lanes de y SIAU 30/01/2018 | 10/01/2019
los canales de Felicitaciones, Denuncias P .
" : . Co mejoramiento.
atencion 3 Quejas de usuarios por maltrato de funcionarios
. . Semestral
4. Quejas del personal por maltrato por pacientes
Elaborar sefializacién que permita la accesibilidad a los Sefalizacion
1.2 | espacios fisicos conforme a lo establecido en la NTC adecuada en los Desarrollo Institucional | 30/01/2018 | 10/01/2019
6047 y al diagnéstico realizado en la Entidad servicios
Subcomponente 4 informes
2 Medir la productividad y presentar a la Gerencia y estadisticos con su
Fortalecimiento de 13 Com!te Antltramltgs y d'e: Goblgrno en Linea el resqltgdo respectivo analisis y Esta)dlstlca 1300012018 | 10/01/2019
los canales de del sistema de asignacion de citas call center, servicio planes de Subgerencia Ambulatoria
atencion telefonico, presencial, internet. mejoramiento.
Trimestral
Ajustar el sistema de PQR para que permita hacer UEATI
1.4 | seguimiento al ciudadano del estado de la peticion, Aplicacién ajustada SIAU 30/01/2018 | 10/01/2019
queja, reclamo y denuncia
500 colaboradores y
SIS TPEE Capacitacion al personal que atiende a la ciudadania en funcionarios
2 2.1 23P P g . capacitados (incluye |  SIAU. Talento Humano | 30/01/2018 | 10/01/2019
temas de derechos y deberes de los usuarios. . .
Talento humano residentes)Lista de
asistencia. Memorias
Subcomponente Elaborar mecanismos de evaluacion periodica del 1 m:\f:lz':g?g; de
2 2.3 | desempefio de los funcionarios, contratistas y : SIAU. Talento Humano | 30/01/2018 | 10/01/2019
- : debidamente
Talento humano colaboradores en torno al servicio al ciudadano documentado

La ultima versién de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander.
http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica vélida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una versién desactualizada
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Subgerencia Administrativa

y Financiera.
Subgerencia de Apoyo
Implementacion de la Politica de tratamiento de datos Diagnostico.
Subcomponente | 3.1 Listado de asistencia | Subgerencia de Servicios |01/01/2018 | 10/01/2019
personales de la ESE HUS .
3 Ambulatorios y Apoyo
Normativo y Terapéutico.
procedimental Juridica
SIAU
Realizar control y seguimiento al cumplimiento de la Informe de
3.2 | Politica de tratamiento de datos personales de la ESE - Control Interno 29/12/2017 | 10/01/2019
HUS seguimiento
Elaborar la caracterizacion de los usuarios - grupos de Una (1) Documento Desarrollo Institucional
4.1 | interés, e incluirlos en el Codigo de Etica u Buen o, " 130/01/2018 | 31/06/2018
. de la Caracterizacion SIAU.
Gobierno.
Subcomponente
4 . . g .
Relacionamiento |4 | =200 inforrne consalidado de porcepaon del LS are) |4 nformes (irmestral) SIAU 01/01/2018 | 10/01/2019
con el ciudadano rente al servicio y frente a la respuesta dada a la
43 Actualizar frecuentemente la informacion sobre la oferta Evidencia de Desarrollo Institucional. | 01/01/2018 | 10/01/2019

Institucional en los diferentes canales de atencion

actualizacion

La ultima versién de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica vélida para su utilizacion.

Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una versién desactualizada
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10.5. TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Este componente recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de Acceso a la Informacién Publica
regulado por la Ley 1712 de 2014 y el Decreto Reglamentario 1081 de 2015, segun la cual toda persona puede acceder
a la informacién publica en posesién o bajo el control de los sujetos obligados de la ley. En tal sentido, el HUS esta
llamado a incluir en su plan anticorrupcién acciones encaminadas al fortalecimiento del derecho de acceso a la
informacién publica tanto en la gestién administrativa, como en los servidores publicos y ciudadanos.

Para este componente se formulé |a estrategia compuesta por:
a) Transparencia Activa
b) Transparencia Pasiva
c) Instrumentos de Gestion de la Informacion
d) Criterio diferencial de accesibilidad
)

e) Monitoreo

A. TRANSPARENCIA ACTIVA

Como parte de la transparencia activa, la Institucion brinda informacién por canales fisicos y electronicos a través de
la divulgacion de informacion en el sitio web www.hus.gov.co la informacién en el enlace ‘Transparencia y acceso a
la informacién publica’ en donde se brinda al ciudadano informacién sobre:

Estructura Organica (Plataforma Estratégica, Sedes y Horarios, Directorio de Funcionarios)
Presupuesto (Ejecucion Presupuestal , Proyectos de Inversién)

Normatividad

Adquisiciones y Compras (Plan de Adquisiciones, Contratacion)

Tramites y Servicios

Planes

Procedimientos y Lineamientos

Informes (Informes de Gestién, Informes de Rendicién de Cuentas).

Instrumentos de la Gestién de Informacion Publica (Gestion documental)

Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias

B. TRANSPARENCIA PASIVA

Acorde a lo indicado en el Cuarto Componente sobre Servicio al Ciudadano, la Institucion mediante el Area de Atencion
al Usuario gestiona las solicitudes de informacion para responder oportunamente las respuestas acorde a lo sefialado
enla Ley 1755 de 2015, por diferentes medios electronico o fisico de acuerdo con la preferencia del ciudadano.

C. INSTRUMENTOS DE GESTION DE LA INFORMACION

Atendiendo a lo establecido por la Ley, la Institucién esta adelantando la implementacion de los tres instrumentos para
la gestion de informacion asi:

Registro o inventario de activos de Informacion: Se esta adelantando la actualizacion del inventario de informacién de
la ESE HUS acorde a su estructura organizacional.

Esquema de publicacion de informacion: Se esta adelantando la elaboracion para su posterior publicacién.

indice de Informacién Clasificada y Reservada. La ESE HUS cuenta con el Comité de Seguridad Informética y adelanta
la Tabla de clasificacién de la informacién acorde a la Guia de clasificacion de la informacién.

D. CRITERIO DIFERENCIAL DE ACCESIBILIDAD

La Institucion realizd un diagndstico sobre la aplicacion de la NTC 6045 y los proyectos de infraestructura que se
adelanten cumplen con los criterios de accesibilidad a los espacios fisicos para poblacion en discapacidad exigidos.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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E. MONITOREO DEL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Para la realizacion del Monitoreo el Area de Atencion al Usuario de la ESE Hospital Universitario de Santander elabora
un informe de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que se atienden en el Hospital y realiza un reporte del
registro publico de peticiones.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica valida para su utilizacion.
Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada

[ La dltima version de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander. J
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10.5.1. PLAN DE ACCION TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable | Fecha inicio | Fecha final
Desarrollo
' Institucional y
1 Publicar informacion establecida en la estrategia de | ltems a publicar en el afio responsables
1' Gobierno Digital y Transparencia acorde a la 2018 en la pagina WEB del segun el 01/01/2018 | 10/01/2019
normatividad vigente. Hospital Esquema de
Publicacion de la
ESE HUS
1 Capacitar a los funcionarios, contratistas y fuonocion::i)(l)iborigogiia dog Talento Humano
" | colaboradores respecto de la Ley de Transparencia | . _ cap : Desarrollo 30/01/2018 | 31/12/2018
2 . Iy (incluye residentes) Lista oo
y acceso a la informacion, Ley 1712 de 2014 ; . . Institucional
de asistencia. Memorias
Informar a los usuarios sobre la Ley de Pantallazo de publicacién
Subcomponente 1 | 1, | Transparencia y acceso a la informacion, Ley 1712 | de la campaia disefiada en Desarrollo 300012018 | 10/01/2019
Llneamlento§ de 3 | de 2014, a través de redes sociales, pagina web y redes sociales y pagina Institucional
Transparencia carteleras. web
Activa ..,
Disefi e . e Pantallazo de publicacion | Control Interno
1 isefiar campania institucional de divulgacién, de la camparia disefiada en | Disciplinario
" | prevencion de corrupcion y transparencia en redes . o ' 30/01/2018 | 10/01/2019
4 . e redes sociales y pagina Desarrollo
sociales y pagina web o
web Institucional
C L . Publicacién en la pagina
1. | Publicacion en la pagina web HUS del registro de | o 'ui11 el registro de UFATI 01/01/2018 | 30/06/2018
5 | activos de informacién . . -
activos de informacion
1 Publicar la politica de seguridad de la informacion Publicacion en la pagina
6. publicada en la seccion de Transparencia y acceso | web HUS de la politica de UFATI 01/01/2018 | 30/06/2018
a la informacién del sitio Web oficial de la ESE HUS | seguridad de la informacion
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Elaborar informe trimestral Peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias que incluya:
o Estadistica de PQRS relacionadas con los
tramites inscritos en el aplicativo SUIT de la
Funcién Publica
o Recomendaciones de los particulares dirigidas a
mejorar el servicio que preste la entidad ylo
incentivar la participacion en la gestién publica
e Recomendaciones de los particulares dirigidas a
racionalizar el empleo de los recursos
disponibles
Subcomponente 2 e Tiempo promedio de respuesta a las solicitudes | 4 Informes de seguimiento SIAU
Llneamlento§ de dg informacion dgspues de la recepcién E’QRS pubhcad_o en la Todos los 01/01/2018 | 10/01/2019
Transparencia o Tiempo promedio de respuesta a los derechos | péagina web Institucional
Pasiva de peticién después de la recepcion (Trimestral) procesos
p p p
o Tiempo promedio de respuesta a los derechos
de peticion de consulta después de la recepcion
e Numero de solicitudes de informacién
mensualmente
o  Numero de derechos de peticion mensualmente
e Numero de solicitudes de informacién
contestadas de manera negativa
e Numero de solicitudes de informacién
contestadas de manera negativa por
inexistencia de la informacion solicitada
o _ o Procedimiento de registro
Definicién del procedimiento para la actualizacion de activos de informacion y
Subcomponente 3 mensual del registro de activos de informacion y el ol indice de informacion UFATI 30/01/2018 | 31/06/2018
Elaboracion los indice de informacion clasificada y reservada oo
clasificada y reservada
Instrumentos de Subgerencia
Gestion de la Sensibilizacién al interior de la entidad del Administrativa
Informacion Procedimiento de registro de activos de informacion Listado de asistencia Financiera Y1 01/04/2018 | 31/12/2018
y el indice de informacién clasificada y reservada UFATI
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Registro de activos de
Consolidacion del registro de activos de informagion | mormacion y el indice de UFATI. 300012018 | 31/06/2018
informacién clasificada y
reservada
Actualizar y aprobar por medio de acto PGD publicado en pagina UFATI 30/01/2018 | 31/06/2018
administrativo el Programa de Gestién Documental web
Documento que describe el Desarrollo
Disefio del esquema de publicacion T Institucional 30/01/2018 | 31/06/2018
esquema de publicacion UFAT]
Pagina Transparencia y
Acceso a la Informacion
Publica ajustada en Desarrollo
Implementacion del esquema de publicacion ad) Institucional 01/04/2018 | 31/12/2018
cumplimiento de los UFAT]
Subcomponente 3 requisitos de publicacién de '
Elaboracién los informacién de GEL
Instrumentos de Divulaacion del esquema de publicacion en Ia Pantallazo de publicacién
Gestion de la ! ing web HUS g P del esquema en la pagina UFATI 30/01/2018 | 31/06/2018
Informacién pagina we web
Elaborar e inscribir en el banco de proyectos
iniciativa que permita construir recursos en la Certificacion del proyecto UFAT]
pagina web que permitir el acceso a la informacion inscrito en el banco de SIAU 30/01/2018 | 31/12/2018
a la poblacién con discapacidad (e]. videos con proyectos
lenguaje de sefias o con subtitulos)
Capacitacion a los funcionarios, contratistas y ?uonocion::i)cl)asborggogiia dog Talento Humano
colaboradores en tema de datos abiertos y Ley de . _ capacitac Desarrollo 30/01/2018 | 31/06/2018
. (incluye residentes) Lista o
transparencia ; ; . Institucional
de asistencia. Memorias
Identificacion de informacién que pueda ser usada Inventario de informacion UFATI
. disponible para datos Desarrollo 01/07/2018 | 10/01/2019
como dato abierto ; oo
abiertos Institucional
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Reportar actividades realizadas que permitan
; - . 2 reportes de las
4 garantizar una atencion accesible, contemplando las actividades realizadas Desarrollo
1' necesidades de la poblacién con discapacidades ( diriaidas a usuarios en Institucional 31/01/2018 | 31/12/2018
Subcomponente 4 En Marzo de 2018 se presentaran las acciones a gia . .
AN ) . condicion de discapacidad
Criterio diferencial realizar)
de accesibilidad
4 Realizar diagnostico de aplicacion de los criterios de 1 Informe de diaanéstico de
" | accesibilidad y usabilidad de la NTC 5854 del diagno: UFATI 01/04/2018 | 01/12/2018
2 . C la evaluacion realizada
MINTIC en la pagina web institucional.
5 Realizar control y seguimiento al cumplimiento de Informe de seguimiento
1' los articulos de la Ley 1712 por parte de las implementacién Gobierno | Control Interno | 31/12/2018 | 01/01/2019
dependencias Digital
fﬂzzﬁg:gszgfnte 3 5 Presentar informe del cumplimiento al cronograma
Acceso a la 2' contractual. (Estado y avance de los procesos - 2 Informes (semestral) Juridica 01/01/2018 | 01/01/2019
Informacion Publica Estadistica de adjudicaciones
5 Elaborar e implementar encuesta de satisfaccion del 9 1redsljﬁggodse dingrl:cejtt;ta Desarrollo
3' ciudadano sobre Transparencia y acceso a la con sus respectivo andlisis Institucional 01/01/2018 | 01/01/2019
informacién en el sitio Web oficial de la ESE HUS P UFATI

(aplicacion semestral)

La ultima versién de este documento estara disponible en la Intranet de la E.S.E. Hospital Universitario de Santander.

http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm y sera la Unica vélida para su utilizacion.

Evite mantener copias digitales o impresas de este documento porque corre el riesgo de tener una versién desactualizada



http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm
http://www.hus.gov.co/xmartnet/index.htm

HOSPITAL

UNIVERSITARIO
DE SANTANDER

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION
AL CIUDADANO

Pagina: 31 de 33

CODIGO: GDI-PL-PG-01

Version: 2

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

11. SOCIALIZACION

Una vez aprobada este plan, es responsabilidad del lider del proceso garantizar su socializacion en todos los grupos
primarios que le aplique, dejando evidencia en acta y lista de asistencia del grupo primario, los cuales deben ser
enviados como soporte al correo institucional procesoscalidad@hus.gov.co.

12. CONTROL DE MODIFICACIONES

Version Fecha Descripcion de la Modificacion | Actualizado por | Revisado por | Aprobado por
, Hernan Alon
Hernan Alonso © Dzl 3 dc:) S0
Se modifica el documento | Delgado Centeno g Edgar Julian
- . Centeno - )
Enerode |conforme a la normatividad Jefe Oficina " Nifio Carrillo
2 . . Jefe Oficina
2018 vigente, en la cual se estipula la Asesora de Gerente
o . Asesora de
actualizacion anual del mismo. Desarrollo E.S.E. HUS
o Desarrollo
Institucional oo
Institucional
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