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VIGENCIA DEL PLAN DE TRABAJO:
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PLAN DE TRABAJO DE:

Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026

PROCESO:

RELACION_CON_EL_CIUDADANO

SUBPROCESO:

NO_APLICA

OBJETIVO GENERAL DEL PLAN:

Implementar y hacer seguimiento a las acciones definidas en la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026 de la Red de Salud del Centro E.S.E., orientadas a fortalecer una atencion integral, humanizada, accesible, oportuna y centrada en el ciudadano, mediante la articulacion de la planeacién institucional, el fortalecimiento del talento humano, la mejora de la oferta institucional y la evaluacién
permanente de la experiencia y satisfaccion ciudadana, en coherencia con los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG) y la normatividad vigente.

. Proporcién de queja presentadas por los usuarios en la institucion, Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios, Proporcién de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y amigos, Porcentaje de cumplimiento del plan anual de mercadeo y comunicaciones, Ct plan de caf institucional, Ct Plan de Bienestar Social, Cumplimiento del Plan Anual de Humanizacion,
INDICADORES ASOCIADOS: . : P, e - . . 2 L
Porcentaje de cumplimiento del cronograma de Participacion Social y Comunitaria, Cumplimiento del plan de trabajo para la 5n de las para la no 1
ELABORO Lider Relacion con el Ciudadano REVISO Lider de Planeacion y Calidad APROBO Lider de Planeacion y Calidad
PROPOSITO DE LA DESCRIBA DETALLE DE LA ACTIVIDAD FRECUENCIA DE IPS DONDE SE REALIZA ESTANDAR SISTEMA UNICO ESTANDAR SISTEMA REQUISITO ISO REQUISITO ISO [REQUISITO ISO 450011 OBSERVACIONES
No PHVA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ACTIVIDAD (RECURSOS, EVIDENCIAS ESPERADAS) RESPONSABLE EJECUCION LA ACTIVIDAD DIMENSION MIPG POLITICA MIPG DE ACREDITACION UNICO DE HABILITACION 9001:2015 14001-2015 2018
Cotmrtx‘m'emz 1|§ Iagnos-néog Planeacmbn | |Planiicar las acciones ﬁfevﬁzn"tg'sm:?ﬁad.z'"lfﬁiﬂiﬁﬁﬂﬂiﬁéﬁﬁe jas FIQ_;?:t;:nmccoelle D3_GESTION_CON_VAL |POLLL DE_SERVICIO| o1 \\paRES ASISTENC 5.1.2Enfoque al
1 | Planear |eSirategicadel servicio: Elanorary aprobar €l | |5 estrategia de paraia imp > 9 ° Anual Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD |_A_LAS_CIUDADANIA - NO_APLICA - q NO_APLICA NO_APLICA
plan anual del Servicio al Ciudadano y el Plan de Servicio al Giudadano por componente y lineas de accién Ciudadano os s Al Cliente
la Politica Publica de Participacion Social en Salud Evidencia: Plan aprobado
Recopilar informacion de epidemioldgica interna y
Identificar necesidades, | externa, bases de datos de morbilidad, mortalidad,
Componente 1. Diagnéstico y Planeacion expectativas y brechas [eventos de interés en salud publica, RIPS, SISPRO, Lider de Planeacion D3_GESTION_CON_VAL |POL11_DE_SERVICIO ESTANDARES ASISTENCI 5.1 2Enfoque al
2 Hacer |estratégica del Servicio: Actualizar el perfil en la atencion para SIVIGILA y lineamientos del Ministerio de Salud y y Calidad / Anual Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD |_A_LAS_CIUDADANIA ALES = NO_APLICA C’Iie’nte q NO_APLICA NO_APLICA
epidemiologico y al ASIS orientar la planeacion | Proteccion Social. Epidemiologo os S
institucional Evidencia: perfil epidemiolégico actualizado,
documento del Anélisis de Situacion de Salud (ASIS)
Detectar causas Recopilar bases de datos de PQRSDF, resultados de
Compc'Jn.ente 1. Diagndstico y Planeacion recurrentes y en.cuestas B . ) ) D3_GESTION_CON_VAL |POL11_DE_SERVICIO ESTANDARES_ASISTENCI 9.1.2Satisfaccion
3 Hacer |estratégica del Servicio: Analizar PQRSDF, . Evidencias esperadas: informes de analisis, Lideres de proceso Trimestral Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD |_A_LAS_CIUDADANIA NO_APLICA N NO_APLICA NO_APLICA
N . Lo . |oportunidades de P N PR ALES del cliente
encuestas de satisfaccion y experiencia del usuario meiora estadisticas consolidadas, actas de comité y listado de 0os S
4 oportunidades de mejora.
Componente 2. Talento humano idéneo y Fortalecer :fne"l':'r‘r’]”e:; gg‘r"‘"dades y lineamientos para la Lider de Talento D3_GESTION_CON_VAL |POL11_DE_SERVICIO|ESTANDARES_DE_GEREN
4 Planear |suficiente: Programar capacitaciones en servicio, [competencias técnicas p . P T, Anual Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD |_A_LAS_CIUDADANIA|CIA_DEL_TALENTO_HUMA |NO_APLICA 7.2Competencia NO_APLICA NO_APLICA
) a A . Evidencia: Plan institucional de capacitacion Humano
relacion con el ciudadano y humanizacion y actitudinales (PIC) oS S NO
Facilitadores, talento humano participante, material
Componente 2. Talento humano idéneo y Garantizar atencién pedagdgico y espacios fisicos o virtuales. Lider de Talento D3_GESTION_CON_VAL [POL11_DE_SERVICIO|ESTANDARES_DE_GEREN
5 Hacer |suficiente: Ejecutar capacitaciones en enfoque incluyente y Evidencias: Acta de Capacitacion - listados de Humano Trimestral Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD |_A_LAS_CIUDADANIA|CIA_DEL_TALENTO_HUMA |NO_APLICA 7.2Competencia NO_APLICA NO_APLICA
diferencial y buen trato humanizada asistencia, material de capacitacion y evaluaciones de 0s S NO
aprendizaje.
Componente 2. Talento humano idéneo y Meiorar clima laboral Z:;en’;‘lgrg:mﬁ)""lsg’c'z'; i‘:];z‘fc?;:;?e"s’ec“'s"s Lider D3_GESTION_CON_VAL |POL11_DE_SERVICIO|ESTANDARES_DE_GEREN 7 3Toma de
6 Hacer |suficiente: Implementar acciones del Plan de J . y )y . y g . N deTransformacion Trimestral Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD [_A_LAS_CIUDADANIA|CIA_DEL_TALENTO_HUMA |NO_APLICA . NO_APLICA NO_APLICA
y 5 o, calidad de la atencién |Evidencias: registros de actividades ejecutadas, conciencia
Bienestar relacionadas con servicio " PP . " Cultural os S NO
listados de participacion e informes de ejecucion.
Componente 2. Talento humano idéneo y Medir efectividad de las ﬁﬂigﬁgﬁgﬁf?ﬂfagﬁﬁigiﬂiagﬁ?éﬁeﬁa& Lider de Talento D3_GESTION_CON_VAL |POL11 DE_SERVICIO|ESTANDARES_DE_GEREN 01 2Saticfaccion
7 Verificar [suficiente: Evaluar el impacto de capacitaciony —[acciones . o Y L N Trimestral Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD |_A_LAS_CIUDADANIA|CIA_DEL_TALENTO_HUMA |NO_APLICA S~ NO_APLICA NO_APLICA
N - ; Evidencias: informes de evaluacion, resultados de Humano del cliente
bienestar en la atencion implementadas P . oS S NO
encuestas y analisis comparativos.
Fortalecer la cultura Gerencia, Talento Humano y Relacion con el
Componente 2. Talento humano idéneo y organizacional Ciudadano; lineamientos institucionales y recursos Lider D3_GESTION_CON_VAL |POL11_DE_SERVICIO |[ESTANDARES_DE_GEREN 7.3Toma de
8 Actuar |suficiente: Reconocer buenas practicas en cegntrada enel para reconocimiento. deTransformacion Trimestral Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD |_A_LAS_CIUDADANIA|CIA_DEL_TALENTO_HUMA |NO_APLICA cijnciencia NO_APLICA NO_APLICA
atencion al ciudadano . Evidencias: comunicaciones institucionales y registros Cultural oS S NO
ciudadano 5
fotogréficos.
Componente 3. Oferta institucional de facil Equipo de Comunicaciones y Relacion con el
P Nt \a ciudadania: Facilitar la Ciudadano; lineamientos de lenguaje claro y material Lider de Enfoque D3_GESTION_CON_VAL |POL11_DE_SERVICIO ESTANDARES DE GEREN 5.1.2Enfoque al
9 | Planear ;CC?SO Cof“pl’en.s;o” y uso .pa:.? a.c'”l adania: | comprension de la informativo institucional. Dife'encialq Semestral Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD |_A_LAS_CIUDADANIA| i “p e S i T INO_APLICA Ciiente q NO_APLICA  |NO_APLICA
| ewsa_r Y a:Jus ar informacion institucional con oferta de servicios Evidencias: documentos y piezas comunicativas oS S - ==
enguaje claro ajustadas, registros de revision.




PROPOSITO DE LA DESCRIBA DETALLE DE LA ACTIVIDAD FRECUENCIA DE IPS DONDE SE REALIZA ESTANDAR SISTEMA UNICO [ ESTANDAR SISTEMA REQUISITO ISO REQUISITO ISO |REQUISITO ISO 45001
No PHVA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ACTIVIDAD (RECURSOS, EVIDENCIAS ESPERADAS) RESPONSABLE EJECUCION LA ACTIVIDAD DIMENSION MIPG POLITICA MIPG DE ACREDITACION UNICO DE HABILITACION 9001:2015 14001-2015 OBSERVACIONES
Componente 3. Oferta institucional de f4cil Equipos de TIC, Infraestructura y Relacion con el
P! N 5 | dadania: Eliminar barreras de Ciudadano; recursos tecnoldgicos y fisicos Lider Relacion con el D3_GESTION_CON_VAL [POL11_DE_SERVICIO ESTANDARES DE GEREN 5.1.2Enfoque al
10 | Hacer :ffesc‘ °°mp|'ens' ny Lfsl" pa"’_‘na °|'” adania: | 5cceso ala disponibles. Cidadano Anual Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD | _A_LAS_CIUDADANIA| /D" WER Tt o INO_APLICA i q NO_APLICA NO_APLICA
tecuardcana es ;:Jrfgezaa €5y virtuales con informacion Evidencias: registros de adecuaciones, fotografias e os S - =
criterios de accesibilida informes técnicos.
Componente 3. Oferta institucional de facil Equipo de Relacién con el Ciudadano; material
= ” - ] ¢ clon o et . - D3_GESTION_CON_VAL |POL11_DE_SERVICIO o
11 Hacer |acceso comprensién y uso para la mu_dadanla. Pror_n(_)ver el uso de los d|v_u|gat|_vo y amculac_lén con ac?ores comunlt_anos._ Lider R_elacmn con el Trimestral Todas las IPS ORES PARA RESULTAD| A LAS CIUDADANIA ESTANDARES_DE_GEREN NO APLICA B.Z.lcor_nunlcacuﬁn NO APLICA NO APLICA
Socializar la oferta institucional en espacios servicios Evidencias: actas de jornadas, listados de asistencia y Ciudadano os - s CIA_DE_LA_INFORMACION - con el cliente = =
comunitarios registros fotograficos.
PR msmucml}al qeéaﬁ" fa; | Verficar efectividad de Enq:lllpeostc:les (;anltlg:j;azemo%g;\iggiéerll g:?:catgano; Lider de D3_GESTION_CON_VAL |POLLL DE_SERVICIO|¢.o1\\paRES DE_GEREN 9.1.2Satisfaccion
12 | Verificar |26C€S0 comprension y uso parala cludadania: |, ;mynicacién cuestas, Y ‘on directa. er de Anual Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD |_A_LAS_CIUDADANIA _DE_ NO_APLICA 1.2 NO_APLICA  |NO_APLICA
Evaluar comprensién y uso de la informacién por institucional Evidencias: resultados de evaluacion, informes de Comunicaciones os s CIA_DE_LA_INFORMACION del cliente
parte del ciudadano analisis y recomendaciones.
L . Responsables de proceso; resultados de evaluaciones
Componente 3. Oferta institucional de fécil . . P o i D3_GESTION_CON_VAL |POL11_INDICE_DE_S
13| Actuar |acceso comprension y uso para la ciudadania: |MSIOrar accesoy y retroalimentacién ciudadana. ) Lider Relacion con el Anual Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD |ERVICIO_A_LAS_clU |ESTANDARES DE_GEREN |\ () 1oy \cp S12Enfoqueal |\ apiicA |NO_APLICA
Ajustar la oferta institucional . Itad experiencia ciudadana |Evidencias: ajustes documentados, versiones Ciudadano os DADANIAS CIA_DE_LA_INFORMACION Cliente
Justar la oferta institucional segtin resultados actualizadas de la informacion institucional.
Componente 4.Evaluacién de la gesti6n del Equipo de Relacién con el ciudadano, instrumentos de
o — . . " - A e - - . D3_GESTION_CON_VAL |POL11_DE_SERVICIO . .
14 Hacer sgrwclo y medl}CIUI'\ dela experlengla 3 Medlr‘pergep.clon y mgdlclop, tfalemo humapg y mgdlos fisicos o digitales. |Lider Relaclon conel Mensual Todas las IPS ORES_PARA RESULTAD |_A_LAS_CIUDADANIA ESTANDARES_ASISTENCI NO_APLICA 9.1.2$at|sfacc|0n NO_APLICA NO_APLICA
ciudadana: Aplicar encuestas de satisfaccion y experiencia ciudadana |Evidencias: encuestas diligenciadas y bases de datos Ciudadano os s ALES del cliente
experiencia del usuario consolidadas.
g:rTti,?;enr:leegifi\g?\ll::laecllzr;:eelrai\egnisggon o Identificar brechas Cgsm“:cicc‘; Zlmlec:nyéﬂsei:QRSDF; iormes de resultados Lider Relacion con el D3_GESTION_CON_VAL |POL11_DE_SERVICIO ESTANDARES_ASISTENCI 10.3Mejora
15 | Verificar |°° Y _ p ° Y |yespack . " ) Trimestral Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD [_A_LAS_CIUDADANIA -~ NO_APLICA -3Mej NO_APLICA NO_APLICA
ciudadana: Analizar resultados de encuestas y tendencias Evidencias esperadas: actas de comité, Ciudadano os s ALES Continua
PQRSF en comités (ética y PQRSF) presentaciones y conclusiones documentadas.
Componente 4.Evaluacién de la gestién del Lideres de proceso; resultados de analisis y
e = A A i . " D3_GESTION_CON_VAL |POL11_DE_SERVICIO .
16| Actuar sgrvmlo y medicién de la experlen‘ma . Cerra‘r'brechas enla he!'ramu.entfas de planeaclgn. Lider Relaclon conel Trimestral Todas las IPS ORES_PARA RESULTAD|_A_LAS_CIUDADANIA ESTANDARES_ASISTENCI NO_APLICA 10.3Me]0ra NO_APLICA NO_APLICA
ciudadana: Formular planes de mejora derivados |atencion Evidencias: planes de mejora formulados, Ciudadano os s ALES Continua
del andlisis cronogramas y responsables asignados.
Componente 4.Evaluacion de la gestion del Lider de Relacion con el Ciudadano, Lideres de
N S . I . - proceso; indicadores de seguimiento y reportes de - . D3_GESTION_CON_VAL |POL11_DE_SERVICIO .
17 | Verificar [S6TViCioy medicién de la experiencia Verificar efectividad de (2 co. Lider Relacion con el Mensual Todas las IPS ORES_PARA RESULTAD |_A_LAS_CIUDADANIA|ESTANDARES ASISTENCI |\ 1y ppyica 10.3Mejora NO_APLICA  |NO_APLICA
ciudadana: Realizar seguimiento al cumplimiento |las acciones : . . . : Ciudadano ALES Continua
de pl d . Evidencias: informes de seguimiento y evidencias de os S
e planes de mejora ejecucion.
Componente 4.Evaluacion de la gestion del Planeacién, Comunicaciones y Relacién con el
servi’?:io medicién de la ex eriegncia Fortalecer la Ciudadano; medios institucionales y espacios de D3_GESTION_CON_VAL |POL11_DE_SERVICIO ESTANDARES DE GEREN 5.1Liderazgo
18 Hacer Y P transparencia y la participacion ciudadana. Lider de Planeacion Anual Todas las IPS ORES_PARA_RESULTAD |_A_LAS_CIUDADANIA fri NO_APLICA . il NO_APLICA NO_APLICA

ciudadana: Divulgar resultados a la ciudadania
(rendicion de cuentas)

confianza

Evidencias: publicaciones, informes de rendicién de
cuentas, actas y registros de divulgacion.

os

S

CIA_DE_LA_INFORMACION

compromiso




