Co

Salud
Centro

Red de Salud del Centro E.S.E.

“Por una salud mas cercana, con excelencia y amor”

RED DE SALUD DEL CENTRO E.S.E.
RV illacolombia. Distrito Especial de Santiago de Cali — Valle - PBX: (+57 602) 3120938
8 8- 4 8 a4 g

B

“Por una salud mas cercana, con excelencia y amor” Nit.805.027.261-3




Co

Salud
Centro

Salud del Cent

RED DE SALUD DEL CENTRO E.S.E
NIT 805.027.261-3

ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO 2026

PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO
VIGENCIA 2026

NATALI MOSQUERA NARVAEZ
GERENTE

Elaborado por:
Lider de Relacion con el Ciudadano

RED DE SALUD DEL CENTRO E.S.E.
Sede Administrativa - IPS Diego Lalinde - Cra. 12E # 50-18 B/ Villacolombia. Distrito Especial de Santiago de Cali — Valle - PBX: (+57 602) 3120930
E-mail: atencionalusuario@saludcentro.gov.co - evaluacionymejora@saludcentro.gov.co - gerencia@saludcentro.gov.co

“Por una salud mas cercana, con excelencia y amor” Nit.805.027.261-3




Co

Salud
Centro ]
Contenido

1. INTRODUGCCION ...ttt ee e etes e ss s sass s sannans 1

2. ALCANGCE ... ettt b bbbttt b ettt ebe e 1

3. OBUETIVOS ...ttt 2
3.1, OBUJETIVO GENERAL.....c.ooiiiiteee ettt 2
3.2.  OBUJETIVOS ESPECIFICOS ......oveieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeevee s 2

4. MARCO NORMATIVO ...ttt ettt sttt sttt ese s b 3

5. COMPONENTES DE LAESTRATEGIA.......cteeeeee e 5
5.1. Componente 1. Diagndstico y Planeacion estratégica del Servicio: ... 6
5.2. Componente 2. Talento humano idéneo y suficiente:..........ccccocvvivenineneneneneee 7
5.3. Componente 3. Oferta institucional de facil acceso comprension y uso para la
(o100 F= o F=T T = OO SRPRRRSRRSRTRRR 9
5.4. Componente 4. Evaluacion de la gestion del servicio y medicion de la
LYo LT =T o= T [U o F=To £ o = VSR 12

6. ANEXOS ...ttt 14
6.1.  ANEXO 1. Plan de Trabajo Estrategia Servicio al Ciudadano 2026 ..................... 14

7. BIBLIOGRAFIA ..ottt ettt sttt 15

RED DE SALUD DEL CENTRO E.S.E.
Sede Administrativa - IPS Diego Lalinde - Cra. 12E # 50-18 B/ Villacolombia. Distrito Especial de Santiago de Cali — Valle - PBX: (+57 602)
3120930
E-mail: atencionalusuario@saludcentro.gov.co - evaluacionymejora@saludcentro.gov.co - gerencia@saludcentro.gov.co

“Por una salud mas cercana, con excelencia y amor” Nit.805.027.261-3




C ~ o= 2

Salud
Cen tro ACREDITACION
EN SALUD

1. INTRODUCCION

La Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026 en la Red de Salud del Centro E.S.E se
constituye en una herramienta de planeacion y gestion orientada a fortalecer la relacion
entre la institucion y los ciudadanos, garantizando una atencién integral, humanizada,
accesible, oportuna y de calidad. Esta estrategia se enmarca en el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, especificamente en la Dimensién de Gestion con Valores
para Resultados, y busca consolidar una cultura organizacional centrada en el ciudadano

como eje fundamental de nuestra prestacion de los servicios de salud.

La Red de Salud del Centro E.S.E reconoce al ciudadano como sujeto de derechos vy
actor fundamental del Sistema General de Seguridad Social en Salud, por lo cual adopta
esta estrategia como un instrumento para mejorar la experiencia del usuario, fortalecer la

confianza institucional y promover la participacion ciudadana.

2. ALCANCE

La Estrategia de Servicio al Ciudadano aplica a todos los procesos de la Red de Salud
del Centro ESE, y es de obligatorio cumplimiento para los colaboradores, contratistas y
demas actores que intervienen en la prestacion de los servicios. Asi mismo, cobija a los
ciudadanos y usuarios que interactuan con la institucion a través de los diferentes
canales de atencién, tanto presencial como no presencial, garantizando una atencion

integral, oportuna y centrada en el ciudadano.

RED DE SALUD DEL CENTRO E.S.E.
Sede Administrativa - IPS Diego Lalinde - Cra. 12E # 50-18 B/ Villacolombia. Distrito Especial de Santiago de Cali — Valle
PBX: (+57 602) 3120930
E-mail: atencionalusuario@saludcentro.gov.co - evaluacionymejora@saludcentro.gov.co - gerencia@saludcentro.gov.co

“Por una salud mas cercana, con excelencia y amor” Nit.805.027.261-3




Salud
Cen tro ACREDITACION
EN SALUD

3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Fortalecer el servicio al ciudadano de la Red de Salud del Centro E.S.E., mediante
estrategias integrales de atencion humanizada, oportuna, incluyente, accesible y
transparente, para promover la satisfaccion y participacion ciudadana, mejorar la

experiencia del usuario y consolidar la mejora continua de los procesos institucionales.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Fortalecer la planeacion del servicio al ciudadano, mediante el desarrollo de
diagnésticos integrales y la articulacién con el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestién (MIPG), para orientar la toma de decisiones institucionales y priorizar
acciones que respondan a las necesidades y expectativas de la ciudadania.

Incentivar la participacion ciudadana y el control social en la gestion institucional.

o Fortalecer las competencias del talento humano en servicio al ciudadano,
mediante la articulacion del Plan Institucional de Capacitaciéon y el Plan de
Bienestar, para promover una atencién humanizada, con enfoque diferencial y
centrada en el ciudadano, que garantice la calidad, oportunidad y continuidad del

servicio.

o Optimizar la oferta institucional de servicios, mediante la implementaciéon de
criterios de accesibilidad, lenguaje claro, oportunidad y enfoque diferencial en la
informacion y los canales de atencién, para facilitar el acceso, la comprension vy el

uso efectivo de los servicios por parte de la ciudadania.

o Fortalecer la evaluaciéon de la gestion del servicio al ciudadano, mediante la
medicidn sistematica de la experiencia y satisfaccion ciudadana, el analisis de
resultados en comités institucionales y la rendicidon de cuentas, para identificar
brechas, cerrar oportunidades de mejora y apoyar la toma de decisiones

orientadas a la mejora continua.
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4. MARCO NORMATIVO

La Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026 de la Red de Salud del Centro E.S.E se
fundamenta en el siguiente marco normativo que regula la atencién al ciudadano y la

transparencia en el sector publico:

e Constitucion Politica de Colombia (1991). Articulo 2: “Garantizar la efectividad
de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion”. “Facilitar la
participacién de todos en las decisiones que los afectan”. “Las autoridades de la
Republica estan instituidas para proteger a todas las personas residentes en
Colombia (...) y demas derechos vy libertades”. Articulo 13: “Todas las personas
nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la misma proteccién y trato de las
autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin
ninguna discriminacién.” Articulo 23: “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades”. “y a obtener pronta resolucién”.
Articulo 49: “La atencién de la salud (...) es un servicio publico a cargo del
Estado”.

e Ley 100 de 1993. Crea el Sistema de Seguridad Social Integral, incluyendo el
Sistema General de Seguridad Social en Salud y establece principios como

eficiencia, universalidad, solidaridad y calidad en la atencion.

o Ley 1122 de 2007. Reforma estructural al sistema de salud. Fortalece la funcion

de las E.S.E. y su rol en la prestacién de servicios con calidad y eficiencia.

e La Ley 1437 de 2011, también conocida como el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, establece el marco legal para
las actuaciones de las autoridades publicas en Colombia, incluyendo aquellas del
sector salud. Su propdsito principal es garantizar los derechos de los ciudadanos
frente a la administraciéon publica, promoviendo principios como el debido

proceso, transparencia, participacion, celeridad, eficacia y publicidad

e Ley 1438 de 2011. Refuerza el enfoque de atencién primaria en salud y
promueve la humanizacién en la atencién y establece obligaciones para las

E.S.E. respecto al trato digno, la informacion y la participacion del usuario.
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Ley 1581 de 2012 Por la cual se dictan disposiciones generales para la ==

proteccion de datos personales.

o Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la informaciéon Publica Nacional y se dictan otras

disposiciones.

e Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de

lo Contencioso Administrativo.

e Ley 1751 de 2015 (Ley Estatutaria de Salud). Reconoce la salud como un
derecho fundamental auténomo e irrenunciable. Obliga a prestar servicios de

salud con calidad, oportunidad, continuidad e integralidad.

e Decreto 780 de 2016 — Decreto Unico Reglamentario del Sector Salud y
Proteccion Social. Recoge y unifica la normatividad del sector salud, incluyendo
la organizacion de las E.S.E. y la prestacion de servicios con enfoque en el

usuario.

o Decreto 1499 de 2017 — Modelo Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG) -
Su objetivo principal es fortalecer la gestion institucional, orientandola hacia la
satisfaccion de las necesidades del ciudadano con integridad, calidad y eficiencia,

mediante la articulacion de politicas de gestion y desempeiio.

e Circular Externa 008 de 2018 — Superintendencia Nacional de Salud. establece
instrucciones para que las Entidades Promotoras de Salud (EPS), las
Instituciones Prestadoras de Salud (IPS) y demas entidades vigiladas adopten
practicas tendientes a garantizar un servicio al ciudadano centrado en la atencion,

la participacion, la transparencia y el respeto de los derechos de los usuarios.

¢ Resolucion 13437 de 1991 y posteriores actualizaciones del Ministerio de

Salud. Regulan los derechos y deberes de los usuarios del sistema de salud.

o Resolucion 123 de 2012 (actualizada por la Resolucién 2063 de 2017). Define
los lineamientos del Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad en Salud
(SOGCS), dentro del cual el manual de atencion al usuario es una herramienta

clave.

RED DE SALUD DEL CENTRO E.S.E.
Sede Administrativa - IPS Diego Lalinde - Cra. 12E # 50-18 B/ Villacolombia. Distrito Especial de Santiago de Cali — Valle
PBX: (+57 602) 3120930
E-mail: atencionalusuario@saludcentro.gov.co - evaluacionymejora@saludcentro.gov.co - gerencia@saludcentro.gov.co

“Por una salud mas cercana, con excelencia y amor” Nit.805.027.261-3




C o A

Salud
Cen tro ACREDITACION
EN SALUD

e Normas de habilitacion y estandares de calidad (Resoluciéon 3100 de 2019 y
Resolucién 276 de 2019). Establecen criterios que deben cumplir los prestadores

de servicios de salud, incluyendo la atencién centrada en el usuario.

e Resolucion 256 de 2016 — Experiencia y satisfaccion del usuario en salud,
mediante el cual se monitorea y evalua la calidad de los servicios de salud, con
indicadores que permiten medir aspectos esenciales como la experiencia y

satisfaccion del usuario.

o Politica Integral de Calidad y Normatividad interna de la Red de Salud del
Centro E.S.E

5. COMPONENTES DE LA ESTRATEGIA

La Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026 de la Red de Salud del Centro E.S.E. se
estructura a partir de los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG), garantizando la articulacién entre la planeacién institucional, la gestién por

procesos, la atencion al ciudadano y la mejora continua.

Los componentes de la estrategia se fundamentan en el enfoque de valor publico y la
gestion orientada a resultados, permitiendo identificar necesidades, priorizar acciones y

fortalecer la experiencia del usuario en la prestacion de los servicios de salud.
Los componentes son cuatro:

Componente 1. Diagnostico y Planeacion estratégica del Servicio orientado orientado al

reconocimiento de necesidades expectativas y caracteristicas de la ciudadania.

Componente 2. Talento humano idéneo y suficiente que garantice competencias,
formacion y condiciones adecuadas para la prestacion del servicio y relacionamiento con

la ciudadania.

Componente 3. Oferta institucional de facil acceso comprension y uso para la
ciudadania asegurando criterios de accesibilidad lenguaje claro oportunidad y enfoque

diferencial.
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Componente 4. Evaluacion de la gestion del servicio y medicion de la experiencia

ciudadana como insumo para la mejora continua y la toma de decisiones institucionales

5.1. Componente 1. Diagnéstico y Planeacion estratégica del Servicio:

El diagnéstico del servicio al ciudadano constituye la base para la planeacién de la
Estrategia 2026 y se desarrolla en coherencia con las dimensiones de Direccionamiento
Estratégico y Planeacion, Gestion con Valores para Resultados y Evaluacion de
Resultados del MIPG.

Para tal fin, la Red de Salud del Centro E.S.E. realiza un analisis integral que permite
identificar fortalezas, oportunidades de mejora y brechas en la atencion al ciudadano, a
partir de la revisién de informacién interna y externa relevante relacionada con los grupos

de valor.

Lineas estratégicas para el cumplimiento del componente:
e Planeacion estratégica del Servicio a la Ciudadania
Estrategia:

La planeacion estratégica del servicio al ciudadano se traduce en planes, politicas,
programas y acciones concretas, asociados a con responsables, indicadores, metas vy
mecanismos de seguimiento, garantizando su evaluacion periddica y el ajuste continuo
de la estrategia de acuerdo con los resultados obtenidos y las expectativas de los

ciudadanos.
Acciones clave:

Con base en el diagnéstico, se definen actividades y lineamientos para dar respuesta a la

politica de servicio al ciudadano; priorizando acciones orientadas a:
e Mejorar la oportunidad, accesibilidad y continuidad en la atencion.
e Fortalecer la calidad, la humanizacién y la experiencia del usuario.

e Promover la participacién ciudadana y la transparencia.
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e Incorporar enfoques diferenciales para poblaciones vulnerables.

o Fortalecer el uso de la informacion para la toma de decisiones y la mejora del

servicio.

e Laracionalizacion de tramites.

5.2. Componente 2. Talento humano idéneo y suficiente:

La Red de Salud del Centro E.S.E. reconoce que el talento humano es el eje fundamental
para la prestacion de un servicio de salud humanizado, oportuno y centrado en el
ciudadano. En este sentido, garantiza la disponibilidad de talento humano idéneo y
suficiente, mediante la articulacion del Plan Institucional de Capacitacion y el Plan de
Bienestar, como herramientas estratégicas para el fortalecimiento continuo de las

competencias técnicas, humanas y actitudinales de sus colaboradores.

Estas acciones estan orientadas a promover la toma de conciencia sobre el rol del
servidor publico, fortalecer la cultura del buen trato, la humanizacion de la atencion vy el
enfoque de atencidn centrada en el ciudadano, asi como a contribuir al bienestar integral
del talento humano, generando condiciones laborales y organizacionales que favorezcan

la calidad, oportunidad, continuidad y seguridad en la atencion a los usuarios.
Lineas estratégicas para el cumplimiento del componente:
o Fortalecimiento de habilidades y competencias para el servicio al ciudadano

Estrategia:

Implementar programas de capacitacion continua orientados al desarrollo de
competencias técnicas, comunicativas, éticas y actitudinales, con énfasis en la atencién
humanizada, el enfoque diferencial y la experiencia del usuario (Plan Institucional de

Capacitacién PIC).

Acciones clave:
» Capacitacion periddica en servicio al ciudadano y humanizacién de la atencién
* Formacion en enfoque diferencial y atencion a poblaciones vulnerables.

» Evaluacién de la apropiacién del conocimiento y su impacto en la atencion.
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¢ Cultura organizacional centrada en el ciudadano
Estrategia:

Promover una cultura institucional basada en el respeto, la empatia y el buen trato,
fortaleciendo los valores del servicio publico y la corresponsabilidad en la experiencia del

usuario.

Acciones clave:

Estrategias de sensibilizacion sobre la humanizacion.

Reconocimiento de buenas practicas en atencion al ciudadano.

Socializacion de derechos y deberes de los usuarios y del servidor publico.

Evaluacién de percepcion cultura

Bienestar laboral y clima organizacional
Estrategia:

Desarrollar acciones de bienestar que contribuyan al equilibrio fisico, emocional y social
del talento humano, reconociendo su impacto directo en la calidad del servicio prestado

al ciudadano.

Acciones clave:

Plan de Bienestar

Evaluacién e intervencién de riesgo psicosocial.

Plan de humanizacion- dimension colaborador y ambiente fisico

Disponibilidad y suficiencia del talento humano
Estrategia:

Garantizar la adecuada planeacion y distribucion del talento humano, de acuerdo con la
demanda de servicios y las necesidades de la poblacién, para asegurar la oportunidad y
continuidad en la atencién.
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Acciones clave:
+ Seguimiento a indicadores de oportunidad y continuidad de la atencion.

» Estudio de capacidad instalada y resolutiva

* Seguimiento y mejora continua
Estrategia:

Monitorear el impacto de las acciones de capacitacion y bienestar sobre la calidad del

servicio al ciudadano, mediante indicadores y mecanismos de retroalimentacion.
Acciones clave:

* Indicadores de cobertura e impacto de capacitacion.

* Andlisis de manifestaciones de los usuarios (PQRSF).

* Evaluacioén de satisfaccion.

5.3. Componente 3. Oferta institucional de facil acceso comprension y

uso para la ciudadania

La Red de Salud del Centro E.S.E. fortalece su oferta institucional con el propésito de
garantizar que la ciudadania acceda a informacién y servicios de manera sencilla, clara,
oportuna y pertinente, eliminando barreras de acceso y promoviendo el ejercicio efectivo

de los derechos en salud.

Este componente se orienta a asegurar que la oferta de servicios de la entidad cumpla
con criterios de accesibilidad, lenguaje claro, oportunidad y enfoque diferencial,
facilitando la comprensién y el uso de la informacion por parte de los ciudadanos,

especialmente de poblaciones en condicion de vulnerabilidad.
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Lineas estratégicas para el cumplimiento del componente
o Accesibilidad a la informacién y a los servicios

Estrategia:
Garantizar que la informacion institucional y los canales de atencidon sean accesibles para

todos los ciudadanos.
Acciones clave:

* Adecuacion de los canales de informacion presenciales y virtuales con criterios de

accesibilidad.
+ Disponibilidad de informacién en formatos alternativos (visual, auditivo, digital).
» Senalizacion clara y comprensible en los puntos de atencién.

» Disponibilidad de medios y canales de atencion para la atencién y servicio al

ciudadano

Lenguaje claro y comprensible
Estrategia:

Implementar el uso de lenguaje claro en la comunicacion institucional, asegurando que la
informacion sobre tramites, servicios, derechos y deberes sea comprensible para la

ciudadania.
Acciones clave:

* Revision y ajuste de contenidos informativos institucionales con enfoque de

lenguaje claro.
+ Capacitacion al talento humano en comunicacion efectiva y lenguaje claro.

* Validaciéon de la comprension de la informacion con usuarios.
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¢ Oportunidad y pertinencia de la informacion
Estrategia:

Asegurar que la informacion institucional se entregue de manera oportuna, actualizada y

pertinente, de acuerdo con las necesidades de los ciudadanos y el contexto de atencion.

Acciones clave:

Actualizacion periddica de la oferta de servicios y canales de atencion.

Difusién oportuna de cambios en horarios, servicios y tramites.

Seguimiento a tiempos de respuesta en los diferentes canales de atencion.

Enfoque diferencial e inclusivo
Estrategia:

Incorporar el enfoque diferencial en la oferta institucional, reconociendo las

particularidades de grupos poblacionales diversos y en condiciéon de vulnerabilidad.
Acciones clave:

* Adaptacion de la informacion y los servicios para poblacién vulnerable (adultos
mayores, personas con discapacidad, poblacion rural, comunidades étnicas, entre

otras).
* Articulacién con programas de atencion extramural y comunitaria.

» Identificacion de barreras especificas de acceso y disefio de acciones focalizadas.

Uso efectivo de la oferta institucional

Estrategia:

Promover el uso efectivo de la oferta institucional mediante la socializacién activa de los

servicios y el acompafiamiento al ciudadano durante su interaccion con la entidad.
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Acciones clave:
+ Estrategias de divulgacion comunitaria de la oferta de servicios.
» Orientacion personalizada en puntos de atencion.

+ Evaluacién de la experiencia del usuario frente al acceso y comprension de los

servicios.

* Articulacién con asociaciones de usuarios y otros grupos de valor.

54. Componente 4. Evaluacion de la gestion del servicio y medicién de la
experiencia ciudadana

La Red de Salud del Centro E.S.E. fortalece la evaluacion de la gestiéon del servicio y la

medicion de la experiencia ciudadana como ejes fundamentales para la mejora continua

y la toma de decisiones institucionales, en coherencia con los lineamientos del Modelo

Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) y el enfoque de gestién orientada a

resultados.

Este componente tiene como propdsito garantizar el uso sistematico de la informacion
generada a partir de la interaccion con los ciudadanos, permitiendo evaluar el
desempefo del servicio, identificar brechas, definir acciones de mejora y fortalecer la

transparencia y la rendicion de cuentas.

Lineas estratégicas para el cumplimiento del componente
o Evaluacion sistematica de la gestion del servicio

Estrategia:

Implementar mecanismos periddicos y estructurados para la evaluacion de la gestion del
servicio al ciudadano, mediante el analisis integral de indicadores de desempefio y de los
resultados de la evaluacion de la atencién, con el fin de identificar brechas, orientar

acciones de mejora y apoyar la toma de decisiones institucionales.
Acciones clave:

* Seguimiento periddico a indicadores de oportunidad, accesibilidad y calidad del

servicio.

* Analisis de resultados en comités institucionales y asistenciales.
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» Identificacion de brechas en la prestacion del servicio.
¢ Medicion de la experiencia y satisfaccion ciudadana
Estrategia:

Medir de manera continua la satisfaccion y la experiencia de los ciudadanos frente a la

atencion recibida, utilizando diferentes mecanismos de escucha y retroalimentacion.
Acciones clave:
» Aplicacion periddica de encuestas de satisfaccion y experiencia del usuario.
* Analisis de PQRSD.

» Identificacion de factores que impactan positiva o negativamente la experiencia

ciudadana.

Comités para el analisis y toma de decisiones
Estrategia:

Fortalecer los espacios institucionales de analisis y toma de decisiones mediante comités

de seguimiento a la gestion del servicio y la experiencia ciudadana.

Acciones clave:

Realizacién periddica de comités de servicio al ciudadano y calidad.

Presentacion de resultados, tendencias y analisis de brechas.

» Definicién de planes de mejora con responsables y plazos.

Cierre de brechas y mejora continua
Estrategia:

Implementar acciones de mejora orientadas al cierre de brechas identificadas en la

evaluacioén del servicio y la experiencia ciudadana.
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Acciones clave:

* Priorizacion de oportunidades de mejora segun impacto en el ciudadano.

Seguimiento al cumplimiento de planes de mejora.

Evaluacién del impacto de las acciones implementadas.

Rendicién de cuentas y transparencia

Estrategia:

Promover la rendicion de cuentas y la transparencia frente a la ciudadania, mediante la

divulgacion de resultados, avances y acciones de mejora implementada.

Acciones clave:
* Presentacién de resultados de gestiéon del servicio al ciudadano.
» Espacios de diadlogo con la comunidad.

* Socializacion de mejoras implementadas a partir de la retroalimentacion
ciudadana.

6. ANEXOS

6.1. ANEXO 1. Plan de Trabajo Estrategia Servicio al Ciudadano 2026
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