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I. INTRODUCCION

La presente guia esta dirigida a accionistas, colaboradores, clientes y proveedores (en
adelante “grupos de interés”) del Hospital Clinica San Agustin (en adelante “HCSA”)
independientemente de la modalidad contractual o vinculo que determine su relacion,
posicion que ocupen o del lugar en donde desempefien su trabajo.

El Canal de Denuncias de HCSA es el conjunto de herramientas (pagina web, llamada
telefénica, buzén de mensajes, WhatsApp, correo electronico, casilla postal y entrevista)
operadas por CPA Consultores | Robalino (en adelante “CPA Consultores”), que sirven
para que los grupos de interés de HCSA comuniquen cualquier irregularidad o
incumplimiento que vaya en contra del comportamiento ético y de los valores de la
Organizacion, tal como han sido establecidos en el Codigo de Etica Empresarial,
Reglamentos Internos de Trabajo y demas normativa interna, asi como en las leyes a
los que se encuentra relacionadas cada una de las empresas que lo conforman.

Toda comunicacion que se reciba a través del Canal de Denuncias de HCSA se
entenderd como anonima y confidencial a menos que el denunciante indique
expresamente lo contrario.

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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II. ACERCA DEL CANAL DE DENUNCIAS DE HCSA

1. ¢Qué es el Canal de Denuncias de HCSA?

Es una herramienta que permite comunicar de manera confidencial y anénima
cualquier sospecha o informacion de actividades y conductas potencialmente
irregulares, ocurridas en las operaciones de HCSA y cometidas por personas o
terceros vinculados con el mismo.

¢Quién es el operador del Canal de Denuncias de HCSA?

CPA Consultores es la empresa independiente contratada por HCSA para
brindar este servicio.

CPA Consultores es una empresa especializada en la gestion de asuntos
irregulares que afectan la integridad de una empresa y cuenta con consultores
locales e internacionales, especializados en esta materia.

CPA Consultores recibe la denuncia, efectia la revision y andlisis de la
informacién con los datos proporcionados para luego elaborar un reporte y
transmitirlo a la persona responsable de HCSA, que ha sido previamente
designada y autorizada.

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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lll.  OPERACION DEL CANAL DE DENUNCIAS DE HCSA

1. ¢Cbémo opera el Canal de Denuncias?

CPA Consultores recibe la informacién proporcionada por el denunciante través
de cualquiera de los medios disponibles, la revisa y analiza su contenido para
luego comunicarla al Oficial de Cumplimiento de HCSA a través de un informe
escrito con el analisis realizado y las evidencias recibidas.
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. Formulario web WhatsApp
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|:> Correo electronico Entrevista
Denunciante

cuando detecte o @ @

perciba posibles

hechos irregulares. Central Telefénica Casilla Postal

") Buzo6n de mensajes

CPA Consultores recibe y analiza
la denuncia para preparar un
informe escrito del caso.

Grafico 1. Operacion del Canal de Denuncias de HCSA

2. ¢Através de qué medios puedo reportar una denuncia?

HCSA pone a disposicién del denunciante diferentes medios que puede utilizar
segun su conveniencia y que indicamos a continuacion:

e PA4gina web — Formulario (para reportar una denuncia).

e PA4gina web — Consulte y complemente su denuncia (para enviar mas
informacién de una denuncia ya reportada).

e Central telefonica — Llamada.

e Central telefénica — Buzon de mensajes de voz.
e Correo electronico.

e WhatsApp.

e Entrevista personal.

¢ Casilla postal.

Los datos de como utilizar cada herramienta y la disponibilidad de horarios de
cada una las puede encontrar a la pagina web del Canal de Denuncias
ingresando a la direccion https://hcsa.plataformadeintegridad.com/.

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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3. ¢Como reportar una denuncia?

3.1 Pagina web — Formulario (para reportar una denuncia):

Hacer clic en la opcién “Formulario”.

Formulario

Feportar potenciales hechos irregulares

Graéfico 2. Opcidn Pagina web — Formulario (para reportar una denuncia)

Aparecera un formulario con las preguntas que indicamos a continuacion,
las cuales son sélo referenciales puesto que sirven para orientar al
denunciante y no es obligatorio que todas sean respondidas.

e Pregunta 1. ;Como desea reportar el hecho?

Puede seleccionar mantener su denuncia en anonimato o si lo desea,
indicar sus datos de contacto.

En caso de proporcionar sus datos de contacto y si se ha considerado
realizar una investigacion del caso, podria ser necesario que CPA
Consultores contacte al denunciante para consultar detalles adicionales
u obtener ciertas precisiones de la denuncia.

- 2 3
o

1. iComo desea reporiar el hecho:

(=1}

Deseo mantenar el anonimato
[®) Deseo indicar algunos datos de contacto

Munca compartiremos sus datos de contacto con nadie ajeno a nuestro
equipo de investigacian.

resar los datos ae contacto que deses

[
[s

L]
f

Darmnomen aue durants 19 invectiesrian mieden contaetsrme = treuse da lne datoe mie he
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Gréfico 3. Pagina web — Formulario — Pregunta 1
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e Pregunta 2. ¢Qué tipo de denuncia desea reportar?
Puede seleccionar el hecho irregular que desea reportar. Al seleccionar

el tipo de denuncia, en la parte inferior se despliega una breve
explicacion de la misma.

2. iQue tipo de hecho desea reportar? *

m

Desatencion del servicio de salud b

Personal del Hospital gue se niegue a atender a pacientes en estado de
emergencia.

Graéfico 4. Pagina web — Formulario — Pregunta 2
e Pregunta 3. ¢ Conoce quiénes estarian involucrados?

Puede agregar uno o varios involucrados haciendo clic en el botén
“Agregar”. Si usted conoce los nombres, apellidos, la empresa con la
gue mantiene vinculo el involucrado, o el cargo que desempenia en ésta,
puede proporcionarlos en esta pregunta.

Una vez ingresados todos los involucrados debe hacer clic en el botén
“Guardar” para registrar la informacion proporcionada.

3.iConoce guignes estarian involucrados?

[E]

5i, deseo reportarios
) No, desconozoo quisnes son

Aprasar Guardar

Mombres Apellidos Empres

Gréfico 5. Pagina web — Formulario - Pregunta 3
e Pregunta 4. Indique donde ocurri

Seleccionar la provincia y hacienda donde han sucedido los hechos que
desea denunciar.

| Guayas W |

Gréfico 6. Pagina web — Formulario — Pregunta 4

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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Pregunta 5. Indique cuando ocurrio

Indique la fecha de ocurrencia del hecho reportado. De no conocer una
fecha exacta, puede proporcionar una fecha aproximada. Si desconoce
cuando ocurrié haga clic en el botén “Si desconoce cuando ocurrid,
indique una fecha referencial, caso contrario puede dar clic aqui”.

dd/mim/zzza —— O

i desconoce cuando ocurrio, indigue una fecha referencizl, caso contrario puede dar

click agui.

Gréfico 7. Pagina web — Formulario — Pregunta 5
Pregunta 6. Describa el hecho con el mayor detalle posible

Proporcione toda informacion posible sobre el hecho que desea
denunciar.

&. Describa el hecho con el mayor detalle posible ®

Ingrese los caracteres para continuar *  2cjchk

Después de hacer click en el botdn "Grabar v enviar” recuerde guardar el nomero de tickst que le
aparecera. Este ticket sirve para agregar evidencia que tenga disponible en este momento o que
disponga después de reportar esta denundcia, asi como para consultar gqué acciones =e han tomado
con respecto al hecho reportado.

Grabar y enviar

Gréfico 8. Pagina web — Formulario — Pregunta 6

Una vez completada la informacion de la denuncia, debe ingresar los
caracteres solicitados y hacer clic en el botén “Grabar y enviar’, se
generara un numero de ticket que deberd guardar para agregar
evidencia (ver numeral 6.1) o verificar el estado de su denuncia (ver
numeral 7).

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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La informacion proporcionada se

grabo exitosamente

Su numero de ticket es:

Copiar ticket || Agregar evidencia H Volver a inicio

Gréfico 9. Pagina web — Formulario — Generacion de Numero de Ticket
3.2 Central telefénica — Llamada.

Puede reportar su denuncia marcando el nimero 02-6003555 opcién 1 para
ser atendido por los especialistas de CPA Consultores.

También puede realizar su denuncia a través de Skype, para lo cual debe

ingresar a la pagina principal del Canal de Denuncias y hacer clic en el icono
de teléfono.

Llamada telefanica

02 600 3555, opcion 1
Atencion por Consultores externos
De lunes a viernes de 530 a 17:00 hrs

Gréfico 10. Opcidn Central telefénica — Llamada

Al finalizar su llamada, se le asignarad un numero de ticket que debe guardar

gue debe guardar para agregar evidencia (ver numeral 6.2) o verificar el
estado de su denuncia (ver numeral 7).

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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3.3 Central telefénica — Buzdn de mensajes de voz.

Si no desea conversar con los especialistas de CPA Consultores o realiza la
llamada fuera del horario de atencion, puede dejar un mensaje de voz
reportando los hechos que desea denunciar para lo cual debe marcar al
ndamero 02-6003555, opcion 2.

Buzon de mensajes

QO

02 600 3555, opcion 2
Buzon de voz
Atencidn las 24 hrs.

Gréfico 11. Opciodn Central telefénica — Buzén de mensajes de voz

3.4 Correo electronico.

Puede enviar un correo electrénico con toda la informacion que disponga a:
denuncias.hcsa@plataformadeintegridad.com.

Correo electronico

denuncias.hcsa@plataformadeintegridad.com

Grafico 12. Opcidon Correo electrénico

Después de enviar el correo electrénico recibira una respuesta con un
numero de ticket, el cual debe guardar para agregar evidencia (ver numeral
6.2) o verificar el estado de su denuncia (ver numeral 7).

3.5 WhatsApp.

Puede reportar su denuncia al nUmero +593 984 380 110. Los especialistas
de CPA Consultores recibiran sus mensajes de texto, mensajes de voz y
archivos electronicos que desee compartir.

WhatsApp

(©

+503 984320110
Gréfico 13. Opcion WhatsApp
Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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3.6

Al finalizar su denuncia, recibird un nimero de ticket que debe guardar para
para agregar evidencia (ver numeral 6.2) o verificar el estado de su denuncia
(ver numeral 7).

Entrevista personal.

Puede reportar su denuncia de forma presencial o virtual solicitando una
entrevista con los especialistas de CPA Consultores. Para agendar la fecha,
hora 'y lugar, envie wuna solictud al correo electronico
denuncias.hcsa@plataformadeintegridad.com o un mensaje de WhatsApp al
namero +593 984 380 110.

Entrevista personal

Solicitar entrevista a:
denuncias.hcsa@plataformadeintegridad.com

Gréfico 14. Opcidén Entrevista personal
Al finalizar la entrevista personal, se le entregara un nimero de ticket que

debe guardar para para agregar evidencia (ver numeral 6.2) o verificar el
estado de su denuncia (ver numeral 7).

3.7 Casilla postal.

Puede reportar su denuncia con un escrito y con la documentacion que tenga
disponible envidndola a la siguiente casilla:

e Atencion: Gerente General HCSA
e Empresa: CPA Consultores |Robalino

e Guayaquil: Av. 9 de Octubre N° 100 y Malec6n Simén Bolivar, Edificio
La Previsora, Piso 27, Oficina 2703.

e Quito: Av.12 de Octubre N° 26-48 y Lincoln, Edificio Mirage, Piso 16.

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
Version 1
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Casilla postal

oo

Enviar documentos con atencion a:
Gerente General - HCSA
Cluito: Av.12 de Octubre N® 26-48 v Lincoln
Edificio Mirage, Piso 16.
Guayaquil: Av. 9 de Octubre N° 100 y Malecon Siman Bolivar
Edificio La Previsora, Piso 27, Oficing 2703.

Grafico 15. Opcién Casilla postal

Toda la documentacion sera recibida por los especialistas de CPA
Consultores quienes luego de analizarla elaboran un reporte y lo envian a la
persona responsable de HCSA, que ha sido previamente designada y
autorizada.

4. ¢Queé tipo de hechos debo denunciar?

A través del Canal de Denuncias de HCSA podra denunciar potenciales hechos
irregulares que involucren a colaboradores, proveedores o terceros en general
vinculados a HCSA.

El Canal de Denuncias no debe ser usado para reportar aguellas situaciones que
no correspondan a los hechos irregulares que se detallan a continuacion:

=  Aborto
=  Acoso Sexual
= Cohecho

= Delitos contra la humanidad

= Dafio ala salud

= Desatencion del servicio de salud

= Desatencion médica

=  Extorsiéon

= Falsificacion de documentos, examenes o certificados/recetas médicas

= Fraude de Estados Financieros, asuntos contables y tributarios

= Lavado de activos

= Mala practica profesional

= Malversacion - Apropiacion Indebida de Activos

= Manipulacién genética

= Medicamentos y dispositivos médicos caducados, falsificados o
adulterados

» Privacion de la capacidad de reproduccion

» Produccion o trafico de estupefacientes o psicotropicos.

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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Profesionales sin titulo

Revelacion de datos

Robo

Soborno y Cohecho

Suministro o0 prescripcién injustificada de estupefacientes o
psicotropicos.

Trafico de influencias

Trafico de érganos

Trasplante de 6rganos

Atencion externa de pacientes o sin autorizacion
Conducta Incorrecta e Inapropiada

Violacién de las leyes de proteccién de datos personales

5. ¢Qué informacioén debo incluir en mi denuncia?

Se recomienda que los hechos a reportar detallen la mayor cantidad de
informacion que se disponga, de tal manera que facilite a CPA Consultores la
revisién y andlisis de la situacion reportada, por lo que sugerimos incluir, de
conocer, los siguientes datos:

Nombres, apellidos, de la(s) persona(s) que podrian estar involucradas.
Fecha, lugar, testigos de ser el caso, hechos, entre otros.
Evidencia o elementos probatorios que sustenten la denuncia tales como
fotos, mensajes, videos, audios, documentos, entre otros.

Al momento de realizar la denuncia, recomendamos considerar lo siguiente:

Explicar con claridad y en orden cronoldgico los hechos. Puede volver a
leer o escuchar la informacion que usted proporciona para confirmar si el
contexto se entiende y expresa lo que usted esta denunciando.

Incluir todos los detalles y datos concretos que se conozcan (montos,
fechas, personas, proveedores, caracteristicas, productos, entre otros).
Mientras mas informacion valida y verificable se proporcione, mayor es la
probabilidad de que la denuncia sea procesada.

De ser factible y si esta de acuerdo, proporcionar algin dato de contacto
gue posteriormente permita comunicar al denunciante para obtener
mayor detalle, precisiones o complementar la denuncia que realizé.

6. ¢Como puedo agregar evidencia de mi denuncia?

Se puede agregar evidencia a la denuncia con el nimero de ticket que se generé
al momento de realizar la denuncia desde:

P&gina Web — Formulario.
Central telefénica — Llamada.

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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e Correo electrénico.
e WhatsApp.
e Entrevista personal.

La carga de la(s) evidencia(s) podra ser realizada como sigue:

6.1 Inmediatamente después de reportar la denuncia por la Pagina web —
Formulario:

Para agregar evidencia luego de realizar la denuncia a través de la opcién
Pagina Web - Formulario debera hacer clic en la opcion “Copiar Ticket y
agregar evidencia”.

La informacion proporcionada se

grabo exitosamente

Su numero de ticket es:

Copiar ticket Agregar evidencia I Volver a inicio

Gréfico 16. Pagina web — Formulario — Generacion de Numero de Ticket

Para agregar la(s) evidencia(s) debe hacer clic en el botén “Agregar” del campo
“Evidencia Digital”.

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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Agregar evidencia digital o consultar estado del hecho reportado

Mumero de ticket:| | Ingrese los caracteres: jggbsh | |
Fecha de Registro Estado Evidencia digital Estado
81672023 12:37:31 PM Enviado Agregar Consultar

Gréfico 18. Opcidn Agregar evidencia digital

Hacer clic en la opcion “Seleccionar archivo”. En el campo “Breve descripcion
del archivo” indique un breve detalle o descripcion de la evidencia proporcionada.
A continuacion, ingrese los caracteres solicitados y haga clic en “Subir archivo”.

Si usted cuenta con evidencia digital gue pueda demastrar o complementar la informacion del
hecho que ha reportado puede hacerlo aqui. 51 adn na la tiene, y puede conseguirla, puede
agregarla despuds usando 2l ndmero de ticket,

Siusted cuenta con evidencia fisica y desea compartirla con el equipo de investigacidn podemaos
coordinar su entrega. Escribancs al correo electrénico
denuncias.hcsa@plataformadeintegridad.com indicando su ndmera de ticket,

+ Seleccionar archivo

Breve descripcion del archivo.

Ingrese los caracteres para continuar  bglxdy

Subir archivo

Gréfico 19. Agregar evidencia

6.2 En cualquier momento si obtuvo nueva evidencia para la denuncia.

Agregar la(s) evidencia(s) a través de la opcion “Consulte y complemente su
denuncia” ubicada en la pantalla de inicio del Canal de Denuncias.

Consulte y complemente su denuncia

Agregar evidencia digital o consultar estado del hecho reportado

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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Graéfico 20. Opcién Pagina web — Consulte y complemente su denuncia

Ingresar el numero de ticket y hacer clic en el boton “Buscar” para visualizar la
denuncia.

Para agregar la(s) evidencia(s) debe hacer clic en el botén “Agregar” del campo
“Evidencia Digital”.

Agregar evidencia digital o consultar estado del hecho reportado

Ingrese los caracteres: jggbss | |

Fecha de Registro Estado Ewvidencia digital Estado

Mumero de ticket: |

81612023 12:37:31 FM Enviado Agregar Consultar

Graéfico 17. Agregar evidencia digital o consultar estado del hecho reportado

Hacer clic en la opcion “Seleccionar archivo”. En el campo “Breve descripcion
del archivo” indique un breve detalle o descripcion de la evidencia proporcionada.
A continuacion, ingrese los caracteres solicitados y haga clic en “Subir archivo”.

Siusted cuenta con evidencia digital que pueda demastrar o complementar la informacién del
hecho gue ha reportado puede hacerlo aqui. 51 adn na la tiene, y puede conseguirla, puede
agregarla después usando el ndmero de ticket,

5i usted cuenta con evidencia fisica y desea compartirla con el equipo de investigacion podemas
coordinar su entrega. Escribancs al corres electrénico
denuncias.hcsa@plataformadeintegridad.com indicando su nimero de ticket.

+ Seleccionar archivo

Breve descripcion del archivo.

Ingrese los caracteres para continuar  bolxgv

Subir archivo

Gréfico 18. Agregar evidencia

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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7. ¢Como puedo hacer seguimiento de mi denuncia?

Consultar la denuncia a través de la opcion “Consulte y complemente su
denuncia” ubicada en la pantalla de inicio del Canal de Denuncias.

Consulte y complemente su denuncia

Agregar evidencia digital o consultar estado del hecho reportado

Grafico 23. Opcién Pagina web — Consulte y complemente su denuncia

Ingresar el nimero de ticket y hacer clic en el botén “Buscar” para visualizar la
denuncia. Encontrara la denuncia que reportd, el estado y la resolucion de la
misma.

Agregar evidencia digital o consultar estado del hecho reportado

Mumero de ti-:{et:| ngrese los caracteres: joghss |
Fecha de Registro Estado Evidencia digital Estado
BM6/2023 12:37-31 PM Enviado Agregar Consultar

Gréfico 19. Agregar evidencia

Segun la etapa en la que se encuentre la denuncia, los estados podran ser los
siguientes:

e Enviada: indica que CPA Consultores ha recibido la denuncia para
proceder a realizar el analisis correspondiente.

e En proceso: indica que CPA Consultores entreg6 la denuncia a HCSA y
es quien se encarga del analisis.

¢ Finalizada: indica que HCSA ha finalizado el analisis interno y la da por
concluida.

8. ¢Puedo hacer una denuncia por medio de mi teléfono moévil?

Si. Las herramientas del Canal de Denuncias de HCSA han sido configuradas
para que se pueda realizar el reporte de potenciales irregularidades a través de
su computador o teléfono movil, resguardando el proceso confidencial y el
anonimato.

El acceso a la opcion Pagina Web — Formulario podra ser realizado a través de
la intranet de HCSA y su acceso no se encuentra habilitado para dispositivos que
no se encuentren vinculados a la misma.

Gufa de Uso y Preguntas Frecuentes
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SEGURIDAD Y CONFIABILIDAD DE LAS DENUNCIAS

1. ¢Quién tiene acceso a las denuncias?

Las denuncias realizadas a través de las herramientas del Canal de Denuncias
seran almacenadas en los servidores de CPA Consultores. El responsable
designado de HCSA que tenga acceso a la informacién del Canal de Denuncias,
seran unicamente quién esté autorizado a evaluar la denuncia.

CPA Consultores se encuentra certificado bajo la norma ISO 27001 — Sistema
de Gestion de la Seguridad de la Informacién, asegurandole la maxima
confidencialidad e integridad de los datos y de la informacion proporcionada en
la denuncia.

Me preocupa que mi informacién personal que incluyo en la denuncia
finalmente revele mi identidad.

El Canal de Denuncias de HCSA esta disefiado para proteger su anonimato, y
si asi lo desea, usted como parte denunciante tiene total apertura de no compartir
sus datos de contacto o informacion que revele su identidad.

¢, Qué pasa si quiero ser identificado con la informacién que incluyo en mi
denuncia?

Si lo desea, puede identificarse al momento de realizar su denuncia o
proporcionar detalles que permitan contactarlo.
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