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Introduccion

La Estrategia de Servicio a las Ciudadanias es el instrumento mediante el cual las entidades
publicas materializan la Politica de Servicio a las Ciudadanias, en el marco de las politicas
de relacionamiento del Estado con las ciudadanias y otros grupos de valor. Su formulacion
anual permite planificar, articular, ejecutar y evaluar acciones orientadas a garantizar una
atencion efectiva, incluyente, accesible y de calidad para los diferentes grupos de valor.
Para ello, la estrategia se estructura siguiendo el instrumento definido por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP), compuesto por cuatro subcomponentes: i)
diagndstico y planeacion estratégica del servicio, ii) talento humano iddneo y suficiente, iii)
oferta institucional de facil acceso, comprensidn y uso y iv) evaluacion de la gestion del
servicio y medicidon de la experiencia ciudadana. Cada uno de estos elementos busca
orientar la gestion hacia la mejora continua, la eficiencia institucional y la consolidacidn de
una relacién Estado—ciudadanias mas transparente, cercana y centrada en las personas.

En 2025 el Ministerio de Salud y Proteccidon Social [en adelante MSPSS] formuld la
“Estrategia de Servicio a las Ciudadanias” para dicha vigencia, en el marco de la cual se
incluyd la Accion 75 que comprende el desarrollo de un informe destinado a dar cuenta de
la ejecucion de las acciones programadas en la misma. En este sentido, este documento
compila y analiza la informacidn reportada por las dependencias responsables sobre el
desarrollo de las acciones definidas para los cuatro componentes del instrumento y
consolida los avances y estado de ejecucion derivados de la implementacion de la
mencionada estrategia.

El informe se encuentra organizado segun los cuatro componentes ya citados, permitiendo
observar de manera estructurada, el desarrollo de las 75 acciones que se comprometieron
para avanzar en 15 objetivos puntuales. Su elaboracion se fundamenté en los reportes
técnicos remitidos por las 8 dependencias responsables, en los cuales se documentaron
las gestiones realizadas, los productos generados, los porcentajes de avance asociados y
las evidencias disponibles?. Esta informacion fue sistematizada y armonizada para ofrecer
una vision integral del comportamiento de la Estrategia durante 2025, con el fin de
contribuir a la rendicion de cuentas institucional.

! Las evidencias contienen informacién sensible que debe ser protegida en el marco de la Ley 1581 de 2012 “Por la cual se
dictan disposiciones generales para la proteccién de datos personales”.
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1. Alcance

El alcance del informe comprende la sistematizacidon de avances, productos, porcentajes de
gjecucion, evidencias y principales resultados obtenidos durante la vigencia 2025, asi como
la identificacion de retos y aspectos susceptibles de mejora para el fortalecimiento de la
Estrategia y de la Politica Institucional de Atencidn y Servicios a las Ciudadanias y Grupos
de Valor. El documento no incorpora evaluaciones externas ni informes derivados de
auditorias independientes; se circunscribe exclusivamente a la informacién técnica remitida
por las areas ejecutoras y a la verificacion documental de los insumos disponibles al cierre
del periodo evaluado.

2. Objetivo

Presentar el seguimiento a la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias 2025 del Ministerio
de Salud y Proteccion Social (MSPS), mediante la consolidacion, analisis y documentacién
de los avances, resultados y estado de ejecucidn de las acciones definidas para su
implementacidn durante la vigencia 2025.

3. Objetivos especificos

e Consolidar la informacidn reportada por las dependencias responsables de la ejecucion
de las acciones de la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias 2025.

e Analizar el estado de avance de cada accidn, identificando necesidades de
fortalecimiento institucional.

e Documentar los productos, actividades y evidencias que soportan la gestion
desarrollada en cada componente de la Estrategia.

e |dentificar desafios y oportunidades de mejora para la implementacién futura de la
Politica Institucional de Atencidn y Servicios a las Ciudadanias y Grupos de Valor.

4. Seguimiento a la ejecucion de la ESC- 2025

La presentacidn de los resultados de la ejecucion de la Estrategia de Servicio a las
Ciudadanias 2025 expone de manera estructurada los avances alcanzados por cada una
de las dependencias responsables, en correspondencia con los 4 componentes que
orientan el instrumento definido por el DAFP. Esta seccidn integra la informacion reportada
por las areas ejecutoras, sistematizada y analizada, con el fin de evidenciar el grado de
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cumplimiento de las acciones y los productos desarrollados. Su propdsito es ofrecer una
vision del comportamiento de la Estrategia, facilitando la identificacion de logros y rezagos
para la toma de decisiones.

4.1. Componente 1. Diagndstico y planeacion estratégica del
servicio a ciudadanias

Objetivo 1. Planificar y estructurar el proceso metodoldgico para el diseno y
formulacion de la Estrategia de servicio a las ciudadanias 2025 y la Politica de
servicio a las ciudadanias del Ministerio de Salud y Proteccion Social (MSPS).

Accion 1. Elaborar el documento del plan de trabajo para el disefio y formulacién de la
Estrategia de Servicio a las Ciudadanias del MSPS - 2025 y la Politica de Servicio a las
Ciudadanias del MSPS.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacion Estado Ciudadania

Estado. En ejecucidn.

Porcentaje de ejecucion. 90%

Gestidn. El Grupo Relacién Estado Ciudadania elaboré el plan de trabajo correspondiente
para el disefio y formulacion de la “Estrategia de Servicio a las Ciudadanias del MSPS —
2025” y la actualizacion de la “Politica de Servicio a las Ciudadanias del MSPS”. El
cronograma de este plan incluyd el desarrollo de 68 acciones que orientaron la
planificacion a lo largo de la vigencia 2025.

Al cierre de este informe se encuentra pendiente el ajuste final del documento de la
“Politica Institucional de Atencidn y Servicios a las Ciudadanias y Grupos de Valor 2026-
2030” y la presentacién de la misma ante el Comité Institucional de Gestidon y Desempefio
para su aprobacidn y publicacidn, acciones que culminan los compromisos del mencionado
plan.

Objetivo 2. Disenar y formular la estrategia de servicio a ciudadanias del MSPS
- vigencia 2025

Accion 2. Realizar mesas técnicas con las dependencias del MSPS para concertar la
Estrategia de Servicio a las ciudadanias - 2025.
Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacion Estado Ciudadania (GREC).
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Accion 3. Consolidar la matriz de la Estrategia de Servicio a la Ciudadania del MSPS 2025,
en sus distintos componentes, para su implementacidn.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacion Estado Ciudadania (GREC).

Accion 4. Gestionar desde la Secretaria Técnica del Comité Institucional de Gestion vy
Desempeno la inclusion de la presentacidon de la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias
del MSPS - 2025 ante dicha instancia (previa solicitud del GREC).

Dependencia(s) responsable(s). Oficina Asesora de Planeacion y Estudios Sectoriales
(OAPES)

Accion 6. Coordinar la publicacion de la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias del MSPS
— 2025, en la sede electrdnica institucional, garantizando su disponibilidad para consulta
ciudadana.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacidon Estado Ciudadania (GREC).

Estado. Finalizadas.

Gestidn. La gestion realizada para la ejecucidon de estas acciones se centrd en elaborar una
propuesta de la matriz programatica de la Estrategia de Servicio a las ciudadanias — 2025,
como insumo técnico para iniciar la concertacion de las intervenciones a incluir en la misma
al interior del MSPS, asi como en la articulacidon técnica y el consenso institucional para su
formulacién. En este marco, se llevaron a cabo 3 reuniones con el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica (DAFP), orientadas a recibir lineamientos normativos,
resolver inquietudes sobre los componentes minimos de la misma, presentar avances de
la gestion —como el diseno de instrumentos para el autodiagndstico, la identificacion y
caracterizacidon de grupos de valor y la percepcion de la satisfaccion frente al servicio—.

De manera complementaria, se realizaron 22 mesas técnicas con las dependencias del
MSPS, con el fin de socializar directrices, validar insumos preliminares, concertar
responsabilidades y ajustar las acciones a ejecutar en la vigencia 2025. Posteriormente, se
obtuvo el aval por parte de las areas responsables, con base en el cual se procedié a
consolidar la matriz definitiva de la Estrategia, incorporando las observaciones y
modificaciones finales realizadas, garantizando asi su coherencia y validacidn institucional.

Una vez consolidado el instrumento el Grupo Relacién Estado Ciudadania lo remitié a la
OAPES, instancia que obra como Secretaria Técnica del Comité Institucional de Gestidn y
Desempeno, con el fin de solicitar la aprobacién del instrumento. Dicho aval fue otorgado
en la sesidn ordinaria del 26 de agosto de 2025, segun consta en el Acta No. 4.
Posteriormente, la Estrategia fue publicada para consulta en la sede electrénica de la
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entidad? y socializada internamente para garantizar su difusion y conocimiento
institucional.

Accion 5. Actualizar el Plan de Accidn Institucional del MSPS con la incorporacion de la
Estrategia de Servicio a las Ciudadanias del MSPS — 2025. (previa solicitud del GREC).
Dependencia(s) responsable(s). Oficina Asesora de Planeacion y Estudios Sectoriales
(OAPES)

Estado. Finalizada

Gestidn. En atencidon a la solicitud presentada por el Grupo Relacién Estado—Ciudadania
(GREC), asociada con la incorporacion de la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias del
MSPS - 2025 en el Plan de Accidn Institucional, se realizé una reunidn conjunta entre el
GREC vy el Grupo de Planeacion de la OAPES. Como resultado de esta articulacidn, se
acordd la inclusion de las actividades correspondientes a dicha Estrategia en el Plan de
Accion de la vigencia 2026. Esta decision se tomo teniendo en cuenta el avance significativo
del Plan de Accion 2025, el cual, para ese momento, superaba el 50 % de ejecucion, razon
por la cual no se considerd conveniente realizar modificaciones a la vigencia en curso.

Objetivo 3: Elaborar el autodiagndstico institucional sobre la oferta de servicios
y canales de atencion a las ciudadanias dispuestos por el MSPS

Accion 7. Disenar, formular y aplicar los instrumentos de recoleccion de informacion para
el autodiagndstico institucional sobre la oferta de servicios y canales de atencion
dispuestos por la entidad para las ciudadanias y grupos de valor.

Accion 8. Realizar mesas técnicas con las dependencias de apoyo y estratégicas del MSPS
para aplicar el instrumento de recoleccidn de informacidn para elaborar el autodiagndstico
institucional.

Accion 9. Consolidar los resultados obtenidos a partir de los instrumentos de
autodiagndstico aplicados en las dependencias de apoyo, misionales y estratégicas.
Accion 10. Elaborar el documento de autodiagndstico institucional sobre la oferta de
servicios y canales de atencidn a las ciudadanias dispuestos por el MSPS.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacidn Estado Ciudadania (GREC)

Estado. Finalizadas

Gestion. La gestion realizada inicio con el diseno de 2 instrumentos para la recoleccién de
informacidn, dirigidos a: i) areas de apoyo y estratégicas vy ii) areas misionales del MSPS,
con el propdsito de alimentar el autodiagndstico institucional sobre la oferta de servicios y

2 https://www.minsalud.gov.co/atencion/Paginas/Atencion_al_Ciudadano.aspx
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la atencidn a las ciudadanias y grupos de valor. Para su definicion, ajuste y validacidn, se
convocaron 3 mesas de trabajo con el equipo encargado de liderar la Politica y la Estrategia
de Servicios. La aplicacion del primer instrumento se cumplié en 2 mesas de trabajo, en
tanto que el segundo se dispuso en linea para la debida gestidon por parte de las areas
misionales. Una vez aplicadas las herramientas, se procedid a consolidar los resultados de
los instrumentos y se complementd con entrevistas especificas.

Adicionalmente se recopild y sistematizd informacidn proveniente de 13 fuentes, entre
ellas dos externas: la “Herramienta de medicion de la experiencia de las Ciudadanias” del
DAFP y la “Encuesta de Ambiente y Desempeno Institucional (EDI-2024)” del Dane. Las
once fuentes restantes correspondieron a instrumentos de autodiagndstico disefados o
diligenciados internamente para captar informacion de areas estratégicas, misionales y de
apoyo, el instrumento “Autodiagndstico de Gestidn. Politica de Servicio al Ciudadano” del
DAFP, boletines, informes y bases de datos relacionadas con la gestion de las PQRSDF,
oferta institucional del Fondo Nacional de Estupefacientes y reportes sobre aplicativos,
sistemas de informacidn y tramites. Toda esta informacion fue organizada en un repositorio
para facilitar el analisis técnico y la trazabilidad del proceso.

A partir de estos insumos, se elabord el “Autodiagndstico institucional de atencion y
servicios a las ciudadanias y grupos de valor — 2024", estructurado bajo la metodologia
DOFA, con un énfasis en las debilidades y fortalezas, para centrar el anélisis en el entorno
interno de capacidades, brechas y condiciones institucionales y normatividad aplicable,
condiciones que, por ende, estaban bajo el control del MSPS. Posteriormente, el
documento fue sometido a un proceso iterativo de revision interna. Con base en las
observaciones recibidas, se ajustd el documento y se gestiond su publicacidn en la sede
electrénica del MSPS3,

Objetivo 4. Identificar y caracterizar a ciudadanias y grupos de valor y analizar la
experiencia ciudadana en los diferentes escenarios de relacionamiento con la
entidad.

Accion 11. Ajustar y validar los instrumentos de recoleccion de informacion ente las
ciudadanias y grupos de valor para: i) identificar y caracterizar a las ciudadanias y grupos
de valory ii) evaluar la percepcidn de la experiencia ciudadana sobre la calidad y pertinencia
de la oferta de servicios y canales de atencidn dispuestos por el MSPS.

3 https://www.minsalud.gov.co/atencion/Paginas/Atencion_al_Ciudadano.aspx
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Accion 12. Validar con el DAFP los instrumentos de recoleccidon de informacidn ente las
ciudadanias y grupos de valor para: i) identificar y caracterizar a las ciudadanias y grupos
de valor y ii) evaluar la percepcidn de la experiencia ciudadana sobre la calidad y pertinencia
de la oferta de servicios y canales de atencidn dispuestos por el MSPS.

Accién 13. Llevar a cabo el piloto y la aplicacion masiva de los sondeos entre las
ciudadanias y grupos de valor de los instrumentos para: i) identificar y caracterizar a las
ciudadanias y grupos de valor vy ii) evaluar la percepcidn de la experiencia ciudadana sobre
la calidad y pertinencia de la oferta de servicios y canales de atencién dispuestos por el
MSPS.

Accién 14. Elaborar el documento de identificacidn y caracterizacion de las ciudadanias y
grupos de valor del MSPS, basado en la sistematizacion de la informacion recolectada con
los instrumentos disenados para tal fin.

Accién 15. Elaborar el documento de analisis de la percepcion de la experiencia ciudadana
sobre los servicios y canales de atencidon dispuestos por el MSPS, basado en la
sistematizacion de la informacidn recolectada con los instrumentos disefados para tal fin.
Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacidn Estado Ciudadania (GREC)

Estado. Finalizadas

Gestidn. La gestion desarrollada incluyd el disefio y validacidn técnica de 2 instrumentos
de recoleccion de informacion orientados a: i) identificar y caracterizar a las ciudadanias y
grupos de valor vy ii) evaluar su percepcion sobre la calidad y pertinencia de los servicios y
canales de atencion del MSPS. Para tal fin, se adelantdé un proceso iterativo de revision,
concertacion y definicion de categorias a utilizar en los formularios, que comprendid la
organizacion de 5 mesas de articulacion y la recepcion de aportes adicionales por parte del
equipo técnico encargado de liderar la Politica y la Estrategia. Los instrumentos fueron
posteriormente validados con el DAFP, asegurando su coherencia metodoldgica con los
lineamientos nacionales para la medicion de la experiencia ciudadana. Con esta base, se
llevo a cabo un piloto de los sondeos, difundidos a una base de 200 registros, cuyos
resultados permitieron realizar los ajustes finales a los formularios antes de la aplicacion
definitiva.

Posteriormente, se procedid a la aplicacion de los sondeos definitivos, alcanzando una base
de envio a 10.000 registros para los 2 instrumento. Como resultado, el sondeo sobre
identificacidon y caracterizacidon contd con 627 participantes, mientras que el sondeo sobre
percepcion de la experiencia ciudadana obtuvo 585 respuestas. La informacién recolectada
fue depurada, sistematizada y organizada, para la elaboracion de los documentos de
presentacion de los estadisticos sobre tableros dinamicos (dashboards en Excel) disenados
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para facilitar la lectura, interpretacion y descarga de los datos, los cuales fueron finalmente
gestionados para su publicacidon en la sede electrdnica institucional®.

Accion 16. Disefiar, consolidar y analizar un documento técnico que caracterice a las
ciudadanias que presentan Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) ante el Ministerio de Salud y Proteccién Social.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas

Estado. Finalizada

Gestion. Se avanzd en el desarrollo de un documento metodoldgico para caracterizar a las
ciudadanias que presentan Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) ante el MSPS. El documento se basa en principios de valor publico, enfoque
diferencial, estandarizacion y lenguaje claro, e incorpora variables geograficas,
sociodemograficas, de comportamiento y de gestion, alineadas con el Modelo Integral de
Servicio al Ciudadano y Otros Grupos de Valor (MISC). La metodologia se desarrolla en seis
fases que comprenden la extraccion y limpieza de datos, modelado analitico, analisis
interpretativo, construccidén de un tablero en Power B, elaboracion de un informe ejecutivo
y administracion de un repositorio institucional. Asimismo, asigna roles especificos,
propone un cronograma semestral y detalla los productos esperados, entre otras
caracteristicas.

Del mismo modo, se elaboré un documento con la caracterizacion de las ciudadanias que
presentan Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) ante el MSPS.
La fuente de informacién son las bases de datos tomadas del Sistema de Gestidn
Documental 2025 primer semestre.

Objetivo 5. Actualizar la Politica de servicio a ciudadanias del MSPS.

Accién 17. Disefar y formular el documento preliminar de la Politica de Servicio a las
Ciudadanias del MSPS, como insumo base para su revision, validacidn y adopcion
institucional.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacidn Estado Ciudadania (GREC).

Accién 18. Validar al interior del MSPS el documento preliminar de la Politica de servicio a
las ciudadanias del MSPS.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacion Estado Ciudadania (GREC).

4 https://www.minsalud.gov.co/atencion/Paginas/Atencion_al_Ciudadano.aspx
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Accion 19. Validar con las ciudadanias y grupos de valor el documento preliminar de la
Politica de servicio a las ciudadanias del MSPS.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacion Estado Ciudadania (GREC).

Accion 20. Ajustar el documento definitivo de la Politica de Servicio a las Ciudadanias del
MSPS.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacién Estado Ciudadania (GREC).

Accion 21. Gestionar desde la Secretaria Técnica del Comité Institucional de Gestidn vy
Desempeno la inclusion de la presentacidn de la Politica de Servicio a las Ciudadanias del
MSPS ante dicha instancia (previa solicitud del GREC).

Dependencia(s) responsable(s). Oficina Asesora de Planeacion y Estudios Sectoriales
(OAPES)

Accion 22. Coordinar la publicacidn de la “Politica de servicio a ciudadanias del MSPS”, en
la sede electrdnica institucional, garantizando su disponibilidad para consulta ciudadana.
Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacidon Estado Ciudadania (GREC).

Estado. Acciones 17, 18 y 19 finalizadas.

Estado. Acciones 20, 21y 22: en ejecucion.

Porcentaje de ejecucion. Accion 20, 21y 22: 70%.

Gestion. La elaboracion de la versidn preliminar de la “Politica Institucional de Atencidén y
Servicios a las Ciudadanias y Grupos de Valor 2026-2030” se fundamentd en el analisis
integral de 4 instrumentos que proporcionaron la base de evidencia para sus disefio y
formulacion: i) el Autodiagndstico Institucional de Atencidon y Servicios a las Ciudadanias y
Grupos de Valor — 2024, ii) el sondeo de identificacidn y caracterizacion de las ciudadanias
y grupos de valor — 2025; iii) el sondeo de evaluacion del servicio, la experiencia y la
percepcion de las ciudadanias y grupos de valor — 2025; y iv) los arboles de problemas y
de objetivos formulados para orientar la actualizacidon estratégica, insumos respaldados
por una revision técnica y bibliografica.

La versidn preliminar del documento formulada por el GREC fue enviada a los procesos del
MSPS para su andlisis y comentarios. De igual manera, se invitd a las ciudadanias y a
grupos de valor a participar en la formulacion de observaciones, mediante un envio masivo
de invitacidn a 11.000 registros y su publicacidén en redes sociales (Facebook). Los aportes
recopilados hasta la fecha se encuentran en revisiéon por parte del GREC, con el fin de
evaluar su pertinencia para el ajuste final del documento de la “Politica Institucional de
Atencidn y Servicios a las Ciudadanias y Grupos de Valor 2026-2030".

En coherencia con el avance registrado para la Accidn 20, la presentacidon de la “Politica
Institucional de Atencidn y Servicios a las Ciudadanias y Grupos de Valor 2026-2030" ante
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el Comité Institucional de Gestidon y Desempefio y su publicacién, concluirdn una vez se
haya realizado el ajuste final del documento por parte del GREC.

Objetivo 6. Disenar y formular la estrategia de servicio a ciudadanias del MSPS
- vigencia 2026

Accién 23. Realizar mesas técnicas con las dependencias del MSPS para concertar la
Estrategia de Servicio a las ciudadanias — 2026.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo relacion Estado Ciudadania (GREC)

Accion 24. Gestionar desde la secretaria técnica del Comité Institucional de Gestion vy
Desempeno la inclusion de la presentacidon de la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias
del MSPS - 2026 ante dicha instancia (previa solicitud del GREC).

Dependencia(s) responsable(s). Oficina Asesora de Planeacion y Estudios Sectoriales
(OAPES) y Grupo relacion Estado Ciudadania (GREC)

Accién 26. Coordinar la publicacion de la Estrategia de servicio a las ciudadanias del MSPS
— 2026, en la sede electrdnica institucional, garantizando su disponibilidad para consulta
ciudadana.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo relacion Estado Ciudadania (GREC)

Estado. Finalizadas

Gestion. De acuerdo con la programacion prevista por el GREC, la Estrategia de Servicio a
las Ciudadanias del MSPS — 2026 se desarrollara en dos fases. La primera corresponde a
la formulacidn inicial o versién 1, elaborada en articulacion con los distintos procesos del
MSPS y basada en los lineamientos del documento preliminar de la Politica Institucional
de Atencidn y Servicios a las Ciudadanias y Grupos de Valor 2026-2030. Tras surtir la
consulta interna y consolidar los aportes técnicos de las dependencias, esta version se
presentd en sesiodn asincronica del Comité Institucional de Gestidn y Desempefio del 29 de
enero de 2026, donde obtuvo la aprobacion requerida para adelantar su publicacion.

La segunda fase esta prevista para el primer cuatrimestre de 2026, una vez se apruebe la
actualizacion de la Politica de Servicios. Con este insumo, se estructurara la version
definitiva de la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias y Grupos de Valor 2026, la cual
integrara de manera articulada las acciones y orientaciones previstas para el periodo 2026-
2030, lustro que comprende la ejecucion de la Politica.

Accion 25. Viabilizar y Consolidar el Plan de Accion Institucional del MSPS, incorporando
la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias del MSPS - 2026. (previa formulacidn solicitada
por el GREC).
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Dependencia(s) responsable(s). Oficina Asesora de Planeacion y Estudios Sectoriales y
Grupo de Relacion Estado Ciudadania (GREC)

Estado. Finalizada

Gestion. El Grupo de Relacion Estado—Ciudadania (GREC) solicitd la inclusidn de 5
actividades en la formulacion del Plan de Accion 2026, correspondientes a la Estrategia de
Servicio a las Ciudadanias y grupos de valor 2026 del MSPS. Dichas actividades fueron
revisadas y aprobadas por el Grupo de Planeacion de la OAPES e incorporadas en el
documento oficial publicado en la pagina web del MSPS.

4.2. Componente 2. Talento humano idéneo y suficiente

Objetivo 7. Estimular y mejorar las habilidades, conocimientos y competencias
de los servidores publicos del MSPS para la atencidn y relacionamiento con las
ciudadanias.

Accion 27. Disefiar y elaborar un documento de propuesta para identificar y priorizar
tematicas de capacitacion y/o formacion para los servidores publicos y contratistas del
MSPS, a ser incluidas en el cronograma del Plan Institucional de Capacitacién (PIC) y/o en
los instrumentos de induccidén y reinduccidn de la institucion.

Accion 28. Articular con la Subdireccidon de Gestion de Talento Humano del MSPS (Grupo
de Bienestar y Desarrollo) acciones conjuntas y/o tematicas de capacitacion y/o formacion
para los servidores publicos y contratistas del MSPS, en materia de servicio, atencién y
relacionamiento con las ciudadanias.

Accion 31. Disefiar y producir material pedagdgico sobre tematicas priorizadas en materia
de servicio, atencidn y relacionamiento con las ciudadanias, para ser incluidas en la
estrategia de induccion y reinduccidon y/o en el cronograma del PIC institucional para los
servidores publicos y contratistas del MSPS.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacion Estado Ciudadania (GREC) y Subdireccion
de Gestion de Talento Humano (SGTH)

Estado. Finalizadas

Gestidén. El Grupo de Relacion Estado-Ciudadania (GREC) presentd a la Subdireccidn de
Gestién del Talento Humano (SGTH) un documento técnico para identificar nueve
tematicas con vacios formativos en materia de servicio a las ciudadanias, entre ellas el
enfoque centrado en el ciudadano, las politicas de relacionamiento Estado—ciudadanias, el
servicio digno e incluyente y la prevencion de la discriminacion en la atencidn, entre otras.
Este insumo, acompafiado de tres presentaciones disenadas por el GREC, tenian como
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objetivo fortalecer las capacidades institucionales orientadas a la excelencia en el servicio
y a la consolidacion del vinculo entre el Estado y la sociedad. Posteriormente, en
articulacidn entre el GREC y la SGTH, se reconocid la pertinencia técnica y estratégica de
la propuesta, la incorporacion de las tematicas en el cronograma institucional y se acordd
la inclusion de estos contenidos dentro del programa en ejecucion. Como resultado de esta
coordinacion, se desarrollaron dos jornadas de capacitacion®, lideradas por el GREC,
complementarias a las acciones formativas previstas por la SGTH.

Accion 29. Actualizar, implementar y hacer seguimiento al cronograma de capacitaciones
y formacion dirigido a los servidores del Ministerio de Salud y Proteccion Social (MSPS)
para el segundo semestre de 2025, incorporando tematicas orientadas al fortalecimiento
del servicio publico y la gestidon con enfoque ciudadano.

Dependencia(s) responsable(s). Subdireccion de Gestidon del Talento Humano - Grupo
Bienestar y Desarrollo

Estado. Finalizada

Gestién. Durante el segundo semestre de 2025, la Subdireccion de Gestién del Talento
Humano, a través del Grupo de Bienestar y Desarrollo, actualizd, implementd vy realizd
seguimiento al cronograma institucional de capacitaciones dirigido a los servidores del
MSPS. Este proceso incluyd la incorporacion de tematicas orientadas al fortalecimiento del
servicio publico, el desarrollo de habilidades blandas, la promocidon de la integridad vy la
transparencia, asi como la gestidon con enfoque ciudadano, garantizando asi un componente
formativo alineado con las politicas institucionales y los lineamientos del Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion (MIPG).

Como resultado, se ejecutd un amplio portafolio de actividades formativas en modalidad
presencial y virtual, entre las que se destacan contenidos relacionados con liderazgo,
inteligencia emocional, competencias comunicativas, lenguajes claros, participacidn
ciudadana, trato digno, atencién humanizada, integridad, transparencia y politica de
servicio a la ciudadania. Estas acciones contribuyeron al fortalecimiento de las capacidades
institucionales y al desarrollo de competencias en los servidores publicos para una
respuesta oportuna y empatica a las necesidades de las ciudadanias. El cuadro adjunto
resume la ejecucion en la materia.

5 Se realizaron el 24 de julio y el 26 de agosto.
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Fecha Temadtica

17/02/2025 | Plataforma Moodle Minsalud: Diplomado en Habilidades Blandas: Liderazgo,
Inteligencia Emocional y Comunicacion Asertiva

20/02/2025 | Curso virtual EVA: Integridad y Transparencia y Lucha contra la Corrupcion

20/02/2025 | Curso virtual EVA: MIPG (Modelo Integrado de Planeacién y Gestion)

4/03/2025 Participacién ciudadana DAFP (Departamento Administrativo de la Funcidon
Publica)

11/03/2025 | Reinduccién Institucional Minsalud

13/03/2025 | Sistema Integrado de Gestién Minsalud

24/04/2025 | Lenguajes Claros, Comprensivos e Incluyentes - DAFP (Departamento
Administrativo de la Funcion Publica)

29/04/2025 | Socializacion del Derecho Disciplinario y Plan Anticorrupcion

12/05/2025 | Competencias Comunicativas Minsalud

14/05/2025 | Cédigo de Integridad

14/05/2025 | PQRSDF - DAFP (Departamento Administrativo de la Funcién Publica)

18/06/2025 | Sensibilizacién Programa de Transparencia y Etica Publica

25/06/2025 | Liderazgo: Diplomado en Habilidades Blandas: Liderazgo, Inteligencia Emocional
y Comunicacion Asertiva

17/07/2025 | Lenguajes Claros, Comprensivos e Incluyentes - DAFP (Departamento
Administrativo de la Funcion Publica)

21/07/2025 | Competencias Comunicativas Minsalud - Parte 2

24/07/2025 | Politica de Servicio a la Ciudadania Minsalud

6/08/2025 Protocolo para el relacionamiento y trato digno a las ciudadanias - DAFP

26/08/2025 | Atencién Humanizada a la Ciudadania

9/09/2025 | Transparencia: Ley 1712 de 2014

17/09/2025 | Cdédigo de Integridad

26/09/2025 | Curso virtual EVA: MIPG (Modelo Integrado de Planeacién y Gestion)

16/10/2025 | Reinduccién Minsalud

6/11/2025 | Manejo del portal del usuario

18/11/2025 | Liderazgo, vocacién, visidn y valor: el arte de liderar en lo publico
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Fecha Tematica

26/11/2025 | Politica de Servicio a la Ciudadania Minsalud - Empatia en el Servicio

Accion 30. Planear, ejecutar y evaluar jornadas de capacitacion y formacion a servidores
publicos del Ministerio de Salud y Proteccion Social (MSPS) durante el afio 2025, con el
propdsito de fortalecer las competencias institucionales y personales.

Dependencia(s) responsable(s). Subdireccién de Gestion del Talento Humano - Grupo
Bienestar y Desarrollo

Estado. Finalizada

Gestion. Se planearon, ejecutaron y evaluaron 109 jornadas de capacitacidén y formacién a
servidores publicos del MSPS durante el afio 2025, con el propdsito de fortalecer las
competencias institucionales y personales. Las capacitaciones ejecutadas se realizaron
respondiendo a necesidades de formacidn, misional, estratégica y de apoyo, desde las
dimensiones técnicas y comportamentales. Los resultados de evaluacién promedio de la
totalidad de formaciones evaluadas en 2025, arrojé un 4.71 sobre 5, lo cual demuestra que
hubo una valoracidn de percepcidn satisfactoria sobre las tematicas recibidas por parte de
los participantes.

Accion 32. Disefar, coordinar y ejecutar jornadas de induccidon y reinduccion dirigidas a
servidores publicos del Ministerio de Salud y Proteccidn Social (MSPS), con el objetivo de
fortalecer sus competencias en temas relacionados con servicio y relacionamiento con las
ciudadanias, racionalizacion de tramites, transparencia y acceso a la informacion, rendicién
de cuentas, participacion ciudadana, excelencia y ética de lo publico.

Dependencia(s) responsable(s). Subdireccion de Gestidon del Talento Humano - Grupo
Bienestar y Desarrollo

Estado. Finalizada

Gestidon. Se disefiaron, coordinaron y ejecutaron 2 jornadas de induccién y reinduccion
dirigidas a servidores publicos y colaboradores del MSPS, con el objetivo de fortalecer sus
competencias en temas relacionados con servicio y relacionamiento con las ciudadanias,
racionalizacion de tramites, transparencia y acceso a la informacion, rendicidon de cuentas,
participacién ciudadana, excelencia y ética de lo publico. Estos contenidos también se
incluyeron en otras capacitaciones y formaciones ejecutadas, asi:
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Reinduccidn institucional

Fecha Temadtica
11/03/2025 | Reinduccidn Institucional Minsalud
16/10/2025 | Reinduccion Minsalud

Otras capacitaciones y formaciones ejecutadas relacionadas con la actividad

Fecha Tematica

20/02/2025 | Curso virtual EVA: Integridad y Transparencia y Lucha contra la Corrupcién

24/04/2025 Lenguajes Claros, Comprensivos e Incluyentes - DAFP (Departamento
Administrativo de la Funcién Publica)

29/04/2025 | Socializacién del Derecho Disciplinario y Plan Anticorrupcion

14/05/2025 | Cédigo de Integridad

14/05/2025 | PQRSDF - DAFP (Departamento Administrativo de la Funcién Pudblica)

18/06/2025 | Sensibilizacién Programa de Transparencia y Etica Publica

17/07/2025 Lenguajes Claros, Comprensivos e Incluyentes - DAFP (Departamento
Administrativo de la Funcion Publica)

24/07/2025 | Politica de Servicio a la Ciudadania Minsalud

6/08/2025 Protocolo para el relacionamiento y trato digno a las ciudadanias - DAFP

26/08/2025 | Atencién Humanizada a la Ciudadania

9/09/2025 Transparencia: Ley 1712 de 2014

17/09/2025 | Cédigo de Integridad

26/11/2025 | Politica de Servicio a la Ciudadania Minsalud - Empatia en el Servicio

Accion 33. Planear, desarrollar y hacer seguimiento a jornadas de socializacion orientadas
a promover y apropiar el Cddigo de Integridad: Valores del Servicio Publico, como
herramienta pedagdgica para fortalecer la ética de lo publico en los servidores del
Ministerio de Salud y Proteccién Social.

Dependencia(s) responsable(s). Subdireccion de Gestidon del Talento Humano - Grupo
Bienestar y Desarrollo

Estado. Finalizada

Gestién. Durante la vigencia, la Subdireccidn de Gestién del Talento Humano, a través del
Grupo de Bienestar y Desarrollo, planificd, desarrolld y realizé seguimiento a diversas

www.minsalud.gov.co



Salud

jornadas de socializacion orientadas a promover y apropiar el Cddigo de Integridad y los
Valores del Servicio Publico en los servidores del MSPS. Estas acciones se estructuraron
como herramientas pedagdgicas para fortalecer la ética de lo publico y fomentar practicas
institucionales alineadas con los principios de integridad, transparencia y responsabilidad
en el ejercicio del servicio publico. El proceso incluyé fases de programacion, convocatoria,
gjecucion y verificacion de participacion, lo que permitid garantizar el alcance y la
efectividad de las actividades propuestas.

En este marco, se llevaron a cabo jornadas formativas con énfasis en la comprension y
aplicacion del Cédigo de Integridad, asi como en la promocién de comportamientos éticos
en la gestidn publica. Las tematicas abordadas incluyeron: Curso virtual EVA: Integridad y
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion, Cddigo de Integridad, Sensibilizacion del
Programa de Transparencia y Etica Pdblica y una segunda jornada sobre Cddigo de
Integridad. Estas actividades contribuyeron significativamente al fortalecimiento de una
cultura institucional basada en la integridad y al desarrollo de competencias que
consolidan la confianza y el compromiso de los servidores con la ciudadania asf:

Fecha Tematica

20/02/2025 | Curso virtual EVA: Integridad y Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion

14/05/2025 | Cédigo de Integridad
18/06/2025 | Sensibilizacién Programa de Transparencia y Etica Publica
17/09/2025 | Cddigo de Integridad

Accion 34. Coordinar y ejecutar jornadas de socializacidn dirigidas a los servidores publicos
del Ministerio de Salud y Proteccidn Social (MSPS), con el fin de divulgar y promover la
comprension y aplicacion de los manuales, guias y protocolos institucionales relacionados
con la atencidn y el relacionamiento con las ciudadanias.

Dependencia(s) responsable(s). Subdireccion de Gestidon del Talento Humano - Grupo
Bienestar y Desarrollo

Estado. Finalizada

Gestion. Durante la vigencia, la Subdireccion de Gestion del Talento Humano, a través del
Grupo de Bienestar y Desarrollo, coordind y ejecutd un total de 8 jornadas de socializacion
dirigidas a los servidores publicos del MSPS. Estas acciones tuvieron como finalidad
fortalecer la comprension, apropiacidn y correcta aplicacion de los manuales, guias y
protocolos institucionales orientados a mejorar la atencidn y el relacionamiento con las
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ciudadanias. El proceso incluyd la planeacion logistica y pedagdgica, la articulacion con
entidades aliadas como el DAFP y diferentes dependencias internas y el seguimiento a la
participacion y a los resultados obtenidos, garantizando la pertinencia de los contenidos y
su alineacidn con los estandares institucionales de servicio.

En este marco, se desarrollaron jornadas centradas en tematicas clave para promover un
servicio oportuno, incluyente, transparente y humanizado. Entre estas se encuentran:
Lenguajes Claros, Comprensivos e Incluyentes — DAFP, PQRSDF — DAFP, Sensibilizacion
del Programa de Transparencia y Etica Publica, Politica de Servicio a la Ciudadania
Minsalud y Empatia en el Servicio, Protocolo para el relacionamiento y trato digno a las
ciudadanias — DAFP y Atencidn Humanizada a la Ciudadania. Cada jornada contribuyd al
fortalecimiento de competencias y practicas institucionales orientadas al trato digno, la
claridad comunicativa y la puesta en marcha de un servicio publico centrado en las
personas.

Fecha Tematica

24/04/2025 Lenguajes Claros, Comprensivos e Incluyentes - DAFP (Departamento
Administrativo de la Funcion Publica)

14/05/2025 | PQRSDF - DAFP (Departamento Administrativo de la Funcién Publica)

18/06/2025 | Sensibilizacién Programa de Transparencia y Etica Pdblica

17/07/2025 Lenguajes Claros, Comprensivos e Incluyentes - DAFP (Departamento
Administrativo de la Funcion Publica)

24/07/2025 Politica de Servicio a la Ciudadania Minsalud

6/08/2025 Protocolo para el relacionamiento y trato digno a las ciudadanias - DAFP
26/08/2025 | Atencién Humanizada a la Ciudadania

26/11/2025 | Politica de Servicio a la Ciudadania Minsalud - Empatia en el Servicio

Accion 35. Disenar, implementar y evaluar campanas informativas dirigidas a los
servidores publicos del Ministerio de Salud y Proteccidn Social (MSPS), con el propdsito de
promover el conocimiento, apropiacion y practica del Cédigo de Integridad y sus valores en
el ejercicio de lo publico.

Dependencia(s) responsable(s). Subdireccién de Gestién del Talento Humano - Grupo
Bienestar y Desarrollo

Estado. Finalizada

Gestion. Durante la vigencia, la Subdireccion de Gestidn del Talento Humano, a través del
Grupo de Bienestar y Desarrollo, diseid, implementd y evaludé 4 campanas informativas
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dirigidas a los servidores publicos del MSPS. Estas campanas tuvieron como propdsito
fortalecer el conocimiento, la apropiacion y la practica del Cédigo de Integridad y sus
valores, promoviendo comportamientos éticos y coherentes con la cultura de lo publico. El
proceso incluyd la elaboracion de contenidos pedagdgicos, la difusidn a través de los
canales institucionales, la participacion activa de los servidores y la evaluacién de
resultados para verificar el impacto en la comprensidn y aplicacion de los lineamientos de
integridad.

En este marco, se desarrollaron campafas orientadas a consolidar una cultura
organizacional basada en la transparencia, la ética y el comportamiento ejemplar. Las
tematicas abordadas fueron: Curso virtual EVA: Integridad y Transparencia y Lucha contra
la Corrupcion, Cédigo de Integridad, Sensibilizacion del Programa de Transparencia y Etica
Publica y una nueva campana sobre Cddigo de Integridad. Cada una de estas acciones
contribuyd al fortalecimiento de los valores institucionales y a la promocion de practicas
responsables y éticas en el ejercicio de lo publico.

Fecha Tematica

20/02/2025 Curso virtual EVA: Integridad y Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion

14/05/2025 Cddigo de Integridad
18/06/2025 Sensibilizacién Programa de Transparencia y Etica Publica
17/09/2025 Cédigo de Integridad

Evaluaciones de las formaciones de Cddigo de Integridad:

Nombre de la Fecha Puntaje Evaluacion
capacitacion

Cddigo de Integridad 14/05/2025 4,8 sobre 5

Cédigo de Integridad 17/09/2025 4,8 sobre 5

Accion 36. Disenar, ejecutar y hacer seguimiento a campafas de difusion interna en el
Ministerio de Salud y Proteccidn Social (MSPS), con el fin de promover el conocimiento,
apropiacion y correcta aplicacion de los manuales, guias y protocolos institucionales sobre
atencion y relacionamiento con las ciudadanias por parte de los servidores publicos.
Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas
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Estado. Finalizada

Gestion. El Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones Ciudadanas realizd
capacitaciones focalizadas en temas como la tipificacion y gestidn oportuna de las
PQRSDF, el uso del Mddulo de Traslados Masivos y la aplicacidn de las guias para la
gestion de PQRSDF y peticiones andnimas. Estas sesiones estuvieron dirigidas a los
equipos de trabajo del Fondo Nacional de Estupefacientes, asi como a los equipos de la
Direccién de Promocion y Prevencion (subdirecciones y grupos), la Direccion de
Epidemiologia y Demografia, la Oficina de Tecnologia de la Informacidn, el Grupo de
Comunicaciones y el propio Grupo Gestor de Canales de Atencidn y Peticiones Ciudadanas.

Accién 37. Incluir en el “Plan de entrenamiento y de comunicacion del sistema integrado
de gestion (SIG) y modelo integrado de planeacion y gestion (MIPG)” tematicas
relacionadas con la estrategia de servicio a la ciudadania.

Dependencia(s) responsable(s). Oficina Asesora de Planeacién y Estudios Sectoriales
Estado. Finalizada.

Gestién. El Grupo de Desarrollo Organizacional de la OAPES adelantd durante 2025
diversas acciones de socializacidon y fortalecimiento institucional relacionadas con el
servicio a la ciudadania, en el marco del Plan de Entrenamiento y Comunicacion del Sistema
Integrado de Gestidon (SIG) y el Modelo Integrado de Planeacidn y Gestion (MIPG). Entre
estas se incluyen sesiones dirigidas a entidades adscritas del sector salud sobre tramites y
procedimientos administrativos, la metodologia de identificacidn de grupos de valor, el
entrenamiento en instrumentos para controlar la conformidad de productos y servicios
misionales, asi como un conversatorio sectorial sobre gestion del conocimiento,
transparencia y lucha contra la corrupcidn.

Adicionalmente, en diciembre se socializé la formulacidn del Programa de Transparencia y
Etica Publica 2026, consolidando un ciclo continuo de fortalecimiento institucional y de
promocion del servicio al ciudadano. En relaciéon con el Plan de Comunicaciones del
SIG/MIPG, se publicé una pieza de comunicacidn especificamente orientada al servicio a la
ciudadania, la cual fue validada con el Grupo Relacién Estado—Ciudadania y divulgada en
Saludnet el 8 de octubre de 2025.

Accion 38. Disenar, implementar y hacer seguimiento a una estrategia o plan de
reconocimiento, incentivos o estimulos dirigida a los servidores publicos que interactian
directamente con la ciudadania en la primera linea de relacionamiento, con el propdsito de
fortalecer la cultura de servicio en el Ministerio de Salud y Proteccion Social (MSPS).
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Dependencia(s) responsable(s). Subdireccion de Gestidon del Talento Humano - Grupo
Bienestar y Desarrollo

Estado. En ejecucion

Porcentaje de ejecucion: 50%

Gestidn. Se disend la estrategia para valorar el desempeno que permitiera incentivar a los
servidores publicos que obtuvieran resultados de desempefio a destacar, a quienes se les
brindara un incentivo desde el Grupo de Bienestar y Desarrollo. Se recibieron de parte de
la Coordinadora del Grupo Gestor de Canales y Peticiones Ciudadanas en diciembre de
2025, como se observa en la imagen abajo, los resultados de las evaluaciones de
desempefio para asi implementar y hacer seguimiento las estrategias de reconocimiento,
incentivos o estimulos dirigida a los servidores publicos que interactuaron directamente
con la ciudadania en la primera linea de relacionamiento, con el propdsito de fortalecer la
cultura de servicio en el MSPS. Préximamente se implementaran los incentivos que se
determinen para los servidores publicos que cumplieron los criterios de desempefio
definidos, relacionados con servicio a la ciudadania.
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Cordial salude;

Apreciada Ora. Cecilia;
En el marco del correo que antecede, nos permitimes reiterar La solicioud de los soportes de la evaluacién del primer semestre de los servidores piblicos en tame al serviclo al cludadana de acuerdo al requerimienta del MIPG.
Anexar el soporte de cada servidor.
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4.3. Componente 3. Oferta institucional de facil acceso,
comprension y uso para las ciudadanias

Objetivo 8. Fortalecer el acceso, accesibilidad y usabilidad web para la atencion
a ciudadanias y grupos de valor en la sede electrénica del MSPS.

Accion 39. Elaborar propuesta para la actualizacion del menu del micrositio de tramites,
ubicado en el menu de 'Atencidn y servicio a las ciudadanias' de la sede electrénica del
MSPS.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacion Estado Ciudadania (GREC)

Estado. Finalizada

Gestion. El GREC organizé una reunion de articulacidn con la Oficina Asesora de
Planeacion y Estudios Sectoriales (OAPES) y la Oficina de la Informacién y la Comunicacién
—OTIC, con el objetivo de articular esfuerzos para actualizar el micrositio de Tramites y
Otros Procedimientos Administrativos (OPA) de la sede electrdnica del Ministerio. Durante
la sesion se expusieron las principales oportunidades de mejora identificadas desde la
experiencia del usuario, incluyendo problemas de accesibilidad, duplicidad de menus, fallas
en la navegacidn, ausencia de informacién estandarizada de los tramites y enlaces
inactivos. La OTIC, por su parte, sefald la necesidad de emprender acciones para mejorar
y solicité expresamente un documento de propuesta que consolidara las recomendaciones
presentadas por el GREC y la OAPES para orientar el redisefio del micrositio.

En atencidn a dicha solicitud, el GREC elabord —con aportes de la OAPES- un documento
técnico de recomendaciones orientado a la actualizacion del micrositio de Tramites, el cual
recoge criterios funcionales, operativos, graficos, de accesibilidad, usabilidad, contenido,
interoperabilidad y seguridad de la informacidn, en coherencia con la Resolucidén 2893 de
2020 y las guias de disefno de sedes electrénicas del MinTIC para modernizar la ventanilla
Unica de tramites, mejorar la experiencia ciudadana y asegurar el cumplimiento de los
lineamientos técnicos y regulatorios vigentes, el cual fue remitido a la Oficina de la
Informacidn y la Comunicacion —OTIC para su respectiva gestion.

Accion 40. Disefar e implementar un proyecto de mejora de la ventanilla de tramites y
servicios de la sede electrénica del MSPS, enfocado en optimizar su contenido,
organizacion, usabilidad, accesibilidad y disefio grafico.

Dependencia(s) responsable(s). Oficina de la Informacién y la Comunicacion -OTIC -
Grupo Relacion Estado-Ciudadania -GREC
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Estado. En ejecucion

Porcentaje de ejecucion 20%

Gestidn. Durante la vigencia 2025 se avanzé en la consolidacidn del inventario unificado
de tramites, CAIP y OPA registrados por el MSPS en el SUIT, identificando para cada uno
su nivel de automatizacion, la dependencia responsable, el estado de operacion y los
requerimientos funcionales necesarios para su incorporacion en la Ventanilla Unica de
Tramites. Este proceso permitié depurar y armonizar la informacion proveniente de la OTIC
y la OAPES, unificando criterios sobre los tramites que requieren actualizacion,
optimizacidn o integracidn tecnoldgica.

Adicionalmente, se integré el Inventario de Tramites Modelo como insumo para definir los
contenidos y estandares que deben incorporarse en la Ventanilla Unica de Tramites,
garantizando alineacion con las directrices nacionales de simplificacion y mejora
regulatoria. El resultado consolidado se constituyd en la base técnica para estructurar la
intervencion sobre el micrositio institucional, orientada a mejorar su organizacion,
usabilidad, accesibilidad y disefio grafico.

Accion 41. Actualizar el Centro Especializado de Servicio al Ciudadano (CESC) del MSPS,
mediante la revisidn, reorganizacion de su contenido, estructura, usabilidad y accesibilidad,
garantizando un disefo grafico coherente, una identificacion unificada.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas

Estado. Finalizada

Gestidn. La actualizacion del sitio web del Centro Especializado de Servicio al Ciudadano
(CESC) alcanzo, en su primera fase, un avance del 100%, completando la estructuracién
de todas las paginas priorizadas y asegurando un rendimiento dptimo mediante la
optimizacién del cddigo y la implementacidn de un sistema modular robusto. El portal fue
redisenado bajo principios de accesibilidad, diseno responsivo y experiencia de usuario,
garantizando una navegacion intuitiva, coherente y adaptable a cualquier dispositivo,
validada a través de rigurosas pruebas de usabilidad que confirman una interaccion agil,
clara y sin barreras para la ciudadania.

Esta fase incluyd la reorganizacion completa de la arquitectura de informacidn, la curacidon
y migracidon segura de contenidos, la integracion con sistemas preexistentes, la adopcion
de una identidad visual renovada, consolidando asi una plataforma moderna, funcional y
preparada para futuras expansiones.

www.minsalud.gov.co



Salud

La segunda etapa de esta actualizacion esta prevista para 2026, en la cual se validara la
funcionalidad integral del portal sectorial, se incorporaran nuevos sitios y se avanzara en
su disefio e implementacion; esta actualizacion serd puesta en produccion una vez el MSPS
complete la migracién a SharePoint version 19.

Accion 42. Actualizar y optimizar el menu de ‘Atencidn y servicio a la ciudadania’ del sitio
web institucional del MSPS, especificamente en sus secciones de canales y peticiones,
mediante una revisidon integral de su contenido, estructura, usabilidad, accesibilidad y
diseno grafico.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas y Grupo Relacion Estado Ciudadania

Estado. Finalizada

Gestidn. En una primera etapa, el Grupo Relacién Estado—Ciudadania (GREC) presenté una
propuesta con el objetivo de establecer lineamientos para reorganizar la estructura y el
contenido del menu “Atencidn y servicios a las ciudadanias” de la sede electrdnica del
Ministerio de Salud y Proteccion Social, proponiendo una nueva arquitectura de
informacidn y recomendaciones de diseno orientadas a mejorar la usabilidad, accesibilidad
y claridad del mend. Con el fin de socializar esta propuesta y recoger observaciones
técnicas, el GREC organizé dos reuniones de presentacion y discusion con las areas
involucradas, generando un consenso inicial sobre los ajustes necesarios para avanzar
hacia un menu mas coherente y facil de navegar.

A partir de esta propuesta, se iniciaron nuevas mesas de trabajo de articulacidn técnica con
el Grupo Gestor de Canales de Atencién y Peticiones Ciudadanas, el Grupo de
Comunicaciones y el Grupo Relacién Estado—Ciudadania, orientadas a refinar el disefio y
reorganizar los contenidos del menu en una primera fase de ajustes. Este proceso dejo listo
un disefio actualizado y validado por el equipo técnico, cuya implementacion final sera
materializada por el Grupo de Comunicaciones en una segunda etapa durante 2026, una
vez se integren los desarrollos requeridos. Esta implementacion permitira contar con un
sitio mas organizado en su estructura, contenidos, accesibilidad y diseno gréfico,
respondiendo de manera mas efectiva a las necesidades de las ciudadanias.

Objetivo 9. Implementar apoyos y ajustes razonables para facilitar el acceso,
desplazamiento y uso de la infraestructura fisica y los servicios en el canal
presencial del MSPS para las ciudadanias y grupos de valor.

Accién 43. Realizar adecuaciones locativas en la sede del canal presencial del MSPS,
mediante el cambio e instalacion de un nuevo sistema de salvaescaleras, con el fin de
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garantizar condiciones de accesibilidad segura y funcional para personas con discapacidad,
personas con movilidad reducida y personas mayores.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencién y Peticiones
Ciudadanas

Estado. Finalizada

Gestion. La Subdireccion de Operaciones del Ministerio de Salud y Proteccidon Social realizé
las adecuaciones locativas necesarias para instalar un nuevo sistema de salvaescaleras,
equipo disenado para facilitar el desplazamiento seguro y auténomo entre niveles a
personas con discapacidad, movilidad reducida y personas mayores. Este sistema permite
superar barreras fisicas dentro de la sede, garantizando condiciones de accesibilidad
funcional, segura y acorde con los estandares de atencidn incluyente que la entidad
promueve.

Accion 44. Disefiar, actualizar y publicar en lugar visible y accesible del canal presencial
del MSPS los protocolos de atencion a ciudadanias y grupos de valor, la carta de trato
digno, informacidn sobre sedes, canales de atencidn, horarios y los derechos y deberes en
salud, con el fin de garantizar la orientacion y trato respetuoso para todas las personas que
acceden a los servicios.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas

Estado. En ejecucidn

Porcentaje de ejecuciéon. 80%

Gestion. Se disend, actualizo y publicé en un lugar visible del canal presencial la “Carta de
Trato Digno”, documento que reune informacion esencial sobre los canales de atencidn,
horarios de servicio, asi mismo se continua disponiendo la “Cartilla de Derechos y Deberes
en Salud” en sistema Braille para consulta de los usuarios y la “Carta de Trato Digno a la
Ciudadania” se mantiene publicada en el sitio web institucional. Paralelamente, el
“Protocolo de Servicio al Ciudadano del Sector Salud” se encuentra en proceso de
actualizacién; una vez finalizado, su acceso estara disponible en la ventanilla presencial
mediante un cdédigo QR y también podra visualizarse en el televisor dispuesto para
orientacidn al usuario.

Objetivo 10. Actualizar, simplificar y/o expedir manuales, guias, formularios,
protocolos y /o metodologias de orientacion para los servidores publicos y
contratistas del MSPS, para la atencion de las ciudadanias y grupos de valor del
MSPS.
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Accion 45. Elaborar Guia de emergencia y evacuacion para el canal presencial del MSPS,
incorporando una estrategia de atencidon preferencial que garantice la proteccidn y
asistencia adecuada a personas con discapacidad, movilidad reducida, personas mayores y
mujeres gestantes, asegurando procedimientos claros durante situaciones de emergencia.
Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas

Estado. Finalizada

Gestion. EL MSPS actualizé el documento “GTHS10 — Plan de Prevencidn, Preparacion y
Respuesta ante Emergencias del Edificio Urano”®, cuyo propdsito es controlar los riesgos
reales y potenciales que puedan afectar a los ocupantes y a la infraestructura de la sede.
Este plan establece las estructuras, procedimientos y acciones necesarias para prevenir y/o
afrontar situaciones de emergencia, con el fin de evitar pérdidas humanas, materiales y/o
impactos ambientales, haciendo uso de los recursos institucionales y en cumplimiento de
la normatividad vigente. Debido a su alcance, el documento resulta plenamente aplicable
para garantizar la proteccion y asistencia adecuada de personas con discapacidad,
movilidad reducida, personas mayores y mujeres gestantes, asegurando procedimientos
claros y accesibles durante cualquier eventualidad.

Accion 46. Actualizar y publicar en la sede electrénica del MSPS la Guia de lenguaje claro,
comprensible e incluyente, con el fin de promover una comunicacion accesible,
transparente y respetuosa con todas las ciudadanias.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencidn y Peticiones
Ciudadanas

Estado. En ejecucién

Porcentaje de ejecucion. 95%

Gestidn. El documento “Guia de Lenguaje Claro y Accesible” se encuentra actualmente en
proceso de actualizacion, dado que constituye una herramienta metodoldgica fundamental
para orientar a los servidores publicos en la creacidn y simplificacidn de comunicaciones
institucionales utilizando un lenguaje claro, sencillo, comprensible y accesible para todas
las personas. Su contenido abarca definiciones esenciales sobre el lenguaje claro, criterios
técnicos de estructura, contenido y disefo, orientaciones para elaborar o simplificar
documentos y lineamientos para garantizar la accesibilidad conforme a la normativa
vigente, lo que lo convierte en un instrumento clave para mejorar la comunicacién publica,
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facilitar el ejercicio de derechos y fortalecer la transparencia y la confianza ciudadana. La
actualizacidn de esta guia continuara su curso durante la vigencia 2026, afio en el que se
prevé finalizar su revision y disponer de una version ajustada a las necesidades actuales
del Ministerio y de las ciudadanias.

Accion 47. Actualizar y publicar en el aplicativo MiGestion del MSPS el Manual de atencion
incluyente para poblaciones de especial proteccion constitucional, con el objetivo de
fortalecer la atencidn diferencial, respetuosa y efectiva.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas

Estado. En ejecucidn

Porcentaje de ejecucion. 90%

Gestion. El documento “GSCMO01 — Manual de Atencidn Incluyente del Ministerio de Salud
y Proteccion Social” fue actualizado y actualmente se encuentra en proceso de revisidon
final, con miras a su consolidacion y publicacion definitiva en la vigencia 2026. Este manual
integra lineamientos, criterios y protocolos orientados a garantizar la accesibilidad
universal y una atencion incluyente para las personas con discapacidad en todos los puntos
de interaccion con la entidad, abarcando aspectos como accesibilidad fisica, senalizacidn,
atencidn presencial, comunicacion inclusiva y procedimientos diferenciados segun cada
tipo de discapacidad. Su importancia radica en que constituye un instrumento técnico
esencial para fortalecer las capacidades institucionales, eliminar barreras, promover el
trato digno y asegurar el cumplimiento de los estandares nacionales e internacionales en
materia de derechos, accesibilidad y servicio al ciudadano.

Accién 48. Actualizar y publicar en el aplicativo MiGEstion del MSPS el Manual Operativo
de Servicio al Ciudadano, con el propdsito de fortalecer la calidad, inclusion y pertinencia
de la atencidn brindada a la ciudadania.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas

Estado. Finalizada

Gestion. El documento “Manual de Servicio al Ciudadano” fue actualizado y se encuentra
en proceso de aprobacion en el aplicativo MiGestidn, razén por la cual su gestion finalizara
en la vigencia 2026. Este manual compila los lineamientos institucionales para la atencidn
al ciudadano, incluyendo los principios, valores, atributos del servicio, protocolos por canal
de atencidn, orientaciones para la gestiéon de PQRSDF y las directrices para la atencion con
enfoque diferencial dirigidas a diversos grupos poblacionales, con el fin de garantizar un
servicio humanizado, accesible, oportuno y coherente con la normatividad vigente. Su
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importancia radica en que constituye la guia oficial que orienta la actuacién de los
servidores publicos y colaboradores del MSPS frente a la ciudadania, estandarizando
procesos y fortaleciendo la calidad, transparencia y coherencia del servicio en todos los
canales de interaccidn.

Accion 49. Actualizar y publicar en el aplicativo MiGestion del MSPS la Guia de gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), con el fin
de fortalecer los procesos de atencidon y respuesta eficiente a las solicitudes de la
ciudadania, garantizando el cumplimiento de la normatividad vigente.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas

Estado. Finalizada

Gestion. En el aplicativo MiGestidon se encuentra publicada la “Guia para la Gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)”,
documento que fue actualizado conforme a la normatividad vigente y a los procedimientos
establecidos para la correcta recepcion, clasificacion, tramite y respuesta de las solicitudes
ciudadanas presentadas al MSPS. Su contenido desarrolla los lineamientos aplicables a
todas las modalidades de peticion definidas en la Ley 1755 de 2015, los términos de
respuesta, los canales oficiales de radicacion, las responsabilidades de las dependencias,
la validacion de competencia, el uso adecuado del Sistema de Gestion Documental, asi
como los criterios para el manejo de peticiones incompletas, reiterativas, traslados por
competencia y atencion preferencial a sujetos de especial proteccion. Esta guia reviste
especial importancia porque garantiza la estandarizacion de la gestion institucional de las
PQRSDF, promueve la oportunidad y calidad en la respuesta, fortalece la trazabilidad y
transparencia en el tramite y sirve como instrumento esencial para que los servidores
publicos realicen una atencion eficiente, uniforme y acorde con las obligaciones legales y
procedimentales de la entidad.

Accion 50. Desarrollar y publicar la guia de usuarios del FNE en distintos canales: (Intranet,
correo institucional, pantalla de recepcion, sitio web publico), en formato de video en
version corta e infografia.

Dependencia(s) responsable(s). Fondo Nacional de Estupefacientes - Grupo de Interno de
Recurso y Apoyo Operativo-GIT RAO y Administrativa y Financiera

Estado. Finalizada

Gestion. El Fondo Nacional de Estupefacientes (FNE) desarrolld y publicéd la Guia de
Atencidn al Usuario, un documento aprobado por la Direccion y orientado a garantizar una
atencion transparente, oportuna, accesible e incluyente, en concordancia con la normativa
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vigente. Su construccién se realizd mediante un proceso participativo que integré a las
areas misionales y de apoyo del FNE, incluyendo el Grupo de Comunicaciones, el Grupo
Interno de Trabajo Recurso y Apoyo Operativo y el equipo de Planeacidén. Estas
dependencias aportaron insumos técnicos, revisiones especializadas y lineamientos
estratégicos que fortalecieron la estructura, contenido y enfoque de la guia, asegurando
que reflejara de manera integral las necesidades de los usuarios y las responsabilidades
institucionales.

La guia establece los lineamientos, principios y procedimientos que orientan la relacidon
entre el FNE y la ciudadania, detallando su objetivo, ambito de aplicacidn, definiciones clave
y los diferentes canales de atencidn disponibles (presencial, telefdnico, electrénico vy
virtual). También incorpora los criterios de accesibilidad e inclusidn, la gestion de
solicitudes conforme a la Ley 1755 de 2015, los compromisos de calidad institucional y los
derechos y deberes de los usuarios. Se eligié un formato documental por su capacidad para
profundizar en los contenidos, facilitar actualizaciones periddicas y garantizar la
accesibilidad en diversos contextos de consulta. Ademas, este formato permite organizar
de manera sistematica la informacién normativa y conceptual, superando en pertinencia a
la alternativa audiovisual inicialmente considerada y asegurando que la guia cumpla
plenamente con los objetivos propuestos.

_ Informacién . Atencién y Servicio icamentos del
Inicio Transparencia ~
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de la entidad ~ a la Ciudadania Estado ~ fiscalizadas ~ abuso de drogas ~
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Planeacion
Contratacion
Participa B/ X > lOS programas CUE 3 =l [ Q
Guia de Atenci6n al Usuario i fan’nacwepe 7‘ ador

FNE Nifios Gobierno Nacional :

Tramites

Accion 51. Actualizar y publicar en la sede electrénica del MSPS, especificamente en el
menu de 'Atencion y servicios a la ciudadania', el Protocolo de atencidon al ciudadano y
poblaciones de especial proteccidn constitucional, con el objetivo de garantizar una
atencion inclusiva, respetuosa y efectiva, que responda a las necesidades diferenciadas de
estos grupos poblacionales.
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Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencidon y Peticiones
Ciudadanas

Estado. En ejecucion

Porcentaje de avance. 90%

Gestion. El Protocolo de Atencién al Ciudadano del Sector Salud constituye una guia
integral que orienta a las entidades y servidores publicos en la prestacion de un servicio
eficiente, transparente y humanizado. Este documento, en proceso de actualizacion, recoge
los lineamientos sobre la organizacion del sector salud, los principios y valores que deben
regir la atencidn, asi como las pautas para brindar informacién clara, oportuna y coherente
a los ciudadanos. Su propdsito central es fortalecer la confianza en las instituciones
publicas y asegurar que cada persona reciba un trato digno y respetuoso,
independientemente de su necesidad o condicidon particular.

Asimismo, el protocolo incorpora un enfoque diferencial que reconoce la diversidad de
usuarios y promueve una atencion ajustada a las caracteristicas de poblaciones con
especial proteccidn constitucional. De manera estructurada, presenta orientaciones
especificas para la atencion de mujeres gestantes, ninos, personas mayores, personas con
discapacidad, grupos étnicos, victimas del conflicto armado, personas con diversas
orientaciones sexuales e identidades de género no hegemonicas y poblacion campesina,
entre otros.

Accion 52. Revisar y analizar la metodologia e instrumentos existentes actualmente para
la definicidn de la oferta institucional de cara a las normas y requerimientos tanto del SIG
como del MIPG y determinar de manera conjunta entre OAPES y GREC si se requiere hacer
ajustes o la necesidad de elaborar otros instrumentos por parte de otras dependencias.
Dependencia(s) responsable(s). Oficina Asesora de Planeacién y Estudios Sectoriales
Estado. Sin Ejecucion

Porcentaje de ejecucion 0%

Informe de gestion. Esta actividad no se ha realizado

Accion 53. Elaborar, en articulacion con las dependencias del MSPS, la metodologia de los
"Laboratorios de Innovacion Social" para mejorar la gestion de los tramites del Sistema
Unico de Informacién de Tramites (SUIT), las consultas de acceso a la informacién publica
(CAIP) y otros procedimientos administrativos (OPA), por parte de las ciudadanias y grupos
de valor.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacidn Estado Ciudadania (GREC)

Estado. Finalizada
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Gestion. Se formuld una propuesta metodoldgica para la realizacidon de “Laboratorios de
Innovacion Social” orientados a tramites, tramites tipo, Otros Procedimientos
Administrativos (OPA) y Consultas de Acceso a Informacion Publica (CAIP). Esta
metodologia se construyd a partir de cuatro acciones clave: i) la revision de diferentes
metodologias aplicadas en los ejes y politicas a cargo del GREC, ii) metodologias de
referencia utilizadas por otras entidades, iii) la revisidn bibliografica y normativa vy iv) la
estructuracion técnica del documento.

En el marco de la implementacidn de la metodologia, se realizd una prueba piloto, mediante
el Laboratorio de Innovacién Social en Accesibilidad de la Ventanilla Unica de Tramites
(VUT). A través de una metodologia participativa, se identificaron barreras relacionadas
con accesibilidad digital, lenguaje técnico, navegacion y estandarizacion de contenidos y se
formularon recomendaciones para fortalecer los criterios de accesibilidad desde la etapa
de disefio, mejorar la claridad de la informacidn, incorporar pruebas con usuarios reales y
reforzar la articulacion interdependencias. Los resultados obtenidos constituyen insumos
para el fortalecimiento de la VUT, la innovacién publica para avanzar hacia tramites mas
accesibles e incluyentes. En este orden de ideas, se prevé para 2026 la validacion e
implementacion de la metodologia al interior del MSPS.

Objetivo 11. Gestionar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD), solicitudes de informacion, servicios y tramites y la administracion de
los canales de atencion dispuestos por la entidad para las ciudadanias y grupos
de valor.

Accion 54. Actualizar y adecuar tecnoldgicamente el formulario de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) dispuesto en el Menu de
‘Atencion y Servicios a la Ciudadania’ del MSPS, mejorando su funcionalidad.
Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas

Estado. Finalizada.

Gestion. EL Formulario de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF), disponible en el menu “Atencion y Servicios a la Ciudadania” del
MSPS, fue actualizado en lo correspondiente al tratamiento y proteccién de datos
personales, en cumplimiento de lo establecido en la Matriz de seguimiento del indice de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica — ITA de la Procuraduria General de la
Nacién. Asimismo, se verific6 el adecuado funcionamiento de las herramientas de
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accesibilidad, garantizando que las opciones destinadas a personas con baja vision operen
correctamente y faciliten su interaccion con el formulario.

Accion 55. Desarrollar e implementar una ventana emergente informativa en el formulario
web de PQRSDF del MSPS, que permita socializar de manera clara y accesible las
competencias y no competencias del MSPS y de otras entidades relacionadas, antes de que
las ciudadanias y grupos de valor inicien el diligenciamiento del formulario, con el fin de
mejorar la comprension del ambito de accion institucional y orientar adecuadamente las
solicitudes.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas

Estado. Finalizada

Gestion. Se dispuso en el menu “Atencidn y Servicios a la Ciudadania” del MSPS un video
orientador sobre las no competencias del Ministerio, con el propdsito de facilitar a la
ciudadania la identificacion correcta de los temas que son de responsabilidad institucional
y aquellos que corresponden a otras entidades. Adicionalmente, se grabd un video con la
misma tematica en Lengua de Sefias Colombiana (LSC), actualmente en proceso de edicion,
el cual sera publicado en el nuevo sitio destinado a la divulgacidn de contenidos accesibles
en LSC dentro de este mismo menu. Estas acciones son fundamentales para fortalecer la
orientacion al ciudadano, mejorar la accesibilidad, evitar reprocesos en la radicacion de
PQRSDF y promover una comunicacion clara e inclusiva que garantice el ejercicio efectivo
del derecho de peticidn y el acceso oportuno a la informacion publica.

Objetivo 12. Desarrollar estrategias de dialogo, formacion y/o informacion para
las ciudadanias y grupos de valor sobre los servicios, atencion y relacionamiento
con las ciudadanias y grupos del valor.

Accion 56. Disefiar y ejecutar jornadas de socializacion y/o estrategias de socializacidon
dirigidas a las ciudadanias y grupos de valor del MSPS sobre las competencias legales del
MSPS.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacion Estado Ciudadania (GREC)

Estado. Finalizada

Gestion. El dia 23 de octubre se llevd a cabo un webinar orientado a socializar entre las
ciudadanias del pais las competencias del MSPS, la Superintendencia Nacional de Salud
(SNS) vy el Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos (INVIMA). EL
objetivo de la jornada fue aclarar los alcances de actuacidén de cada entidad, presentar las
rutas de atencion para los requerimientos ciudadanos e identificar los temas que no
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corresponden al MSPS. Para garantizar una convocatoria amplia, se remitié una invitacion
mediante mailing masivo a 10 mil registros de ciudadanias y grupos de valor en todo el
pais. El evento contd con la asistencia de 250 personas.

Durante la jornada se desarrollaron cuatro presentaciones principales: i) Organizacion del
Estado colombiano frente al derecho fundamental a la salud, ii) peticiones que no
corresponden al MSPS, iii) rol de la Superintendencia Nacional de Salud en inspeccion,
vigilancia y control y iv) competencias del Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos
y Alimentos — INVIMA. Se enviaron las memorias del webinar a las personas asistentes
como apoyo informativo y de consulta. En conjunto, el material presentado configura un
mapa institucional que buscd clarificar la interaccion entre los organismos del sector salud
y fortalecer la relacion Estado—ciudadania, mediante mecanismos de orientacion,
participacion y atencion efectiva.

Accion 57. Disefar y ejecutar jornadas de socializacion y/o estrategias de socializacion
dirigidas a las ciudadanias y grupos de valor del MSPS orientadas a fortalecer los
conocimientos en materia de tramites, tramites modelo, consultas de acceso a la
informacion publica (CAIP) y otros procedimientos administrativos (OPA) ante el MSPS.
Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacion Estado Ciudadania (GREC)

Estado. Finalizada

Gestion. En el desarrollo de la accidon se avanzd en la definicidn de una pieza comunicativa
accesible, basada en principios de lenguaje claro, inclusivo y sencillo. Para tal fin, se
determind la produccién de un video tutorial, elaborado a partir de la formulacidén de un
guion técnico y una propuesta de demo audiovisual. Actualmente, el proceso se encuentra
a cargo de la Oficina de Comunicaciones, tras aplicar los ajustes sugeridos a los
documentos soporte del ejercicio. Como resultado, se cuenta con: i) formatos de solicitud
para material audiovisual o piezas comunicativas; ii) guidon del video asociado a la
Ventanilla Unica de Tramites (VUT) y a la encuesta de percepcidn de esta plataforma; v iii)
propuesta del video tutorial. En concordancia con lo anterior, se prevé que para la vigencia
2026 el material sea incorporado y difundido a través de los mecanismos institucionales
disponibles, asi como alojado de forma permanente en la VUT de la sede electrdnica del
MSPS.

De igual manera, se llevd a cabo un Laboratorio de Innovacion Social orientado a analizar
la Accesibilidad de la Ventanilla Unica de Tramites (VUT). Mediante un enfoque
participativo, fue posible identificar dificultades asociadas a la accesibilidad digital, el uso
de lenguaje especializado, la navegacion dentro de la plataforma y la falta de
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homogeneidad en los contenidos. A partir de este ejercicio, se identificaron
recomendaciones dirigidas a incorporar criterios de accesibilidad desde la fase de diseno,
mejorar la claridad de la informacidn ofrecida al ciudadano, realizar pruebas con usuarios y
fortalecer la coordinacion entre las areas involucradas. Los hallazgos obtenidos se
consolidan como aportes clave para el mejoramiento de la VUT y para impulsar la
innovacion publica orientada a tramites mas accesibles e inclusivos

Accion 58. Planificar y realizar laboratorios de lenguaje claro con ciudadanias y grupos de
valor, con el propdsito de co-crear y validar contenidos institucionales que sean
comprensibles, inclusivos y adaptados a las necesidades comunicativas de diversos
publicos.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas

Estado. Finalizada

Gestion. Se realizaron 2 laboratorios de Lenguaje Claro con ciudadania y grupos de valor
con el propdsito de validar la claridad, coherencia y utilidad de las respuestas ofrecidas por
algunas dependencias del MSPS. Esta experiencia se documentd y sus resultados permiten
identificar fortalezas y oportunidades de mejora en la redaccion institucional, teniendo en
cuenta que se viene implementando el uso de lenguaje claro de manera progresiva y
sistematica en las respuestas escritas y demas documentacion del MSPS, para que los
contenidos institucionales sean comprensibles, inclusivos y adaptados a las necesidades
comunicativas de diversos publicos.

Del mismo modo, se disend un formulario el cual fue validado con la Direccidon de
Epidemiologia y se realizaron 3 convocatorias a ciudadanos que recibieron respuesta de la
Direccidn de Epidemiologia, Direccidon de Talento Humano en Salud (Grupo de Gestidon del
Conocimiento y la Informacion en Talento Humano en Salud) y la Oficina de Tecnologia de
la Informacidn y las Comunicaciones (Grupo Seguridad de la Informacidn e Innovacidn).

Accion 59. Jornadas de socializacidn y/o estrategias de socializacion dirigidas a los
servidores y contratistas del MSPS, entidades adscritas del sector y/o ciudadanias y grupos
de valor del MSPS, para promover el uso y apropiacion de herramientas web de
accesibilidad (softwares JAWS y ZoomText).

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacidon Estado Ciudadania

Estado. Finalizada

Gestion. En cumplimiento de la accidn, se realizaron 2 sesiones de trabajo con el Instituto
Nacional para Ciegos — INCI, 26 de septiembre y 18 de diciembre, en la cual el facilitador
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del INCI presenté una socializacion técnica orientada a fortalecer la accesibilidad para
personas con discapacidad visual. De manera complementaria, se avanzdé en la
construccidn de los insumos requeridos para consolidar: i) la primera version de la matriz
de estrategia de accesibilidad para personas con discapacidad visual, y ii) una propuesta
institucional dirigida a promover un acceso inclusivo y equitativo a los tramites del MSPS
para esta poblacién. En coherencia con lo anterior, se prevé que para la vigencia 2026 se
continude con la formalizacidon e implementacion de los documentos técnicos elaborados,
garantizando su incorporacion en los procesos institucionales y su aplicacion progresiva.

Accion 60. Planificar y ejecutar jornadas de socializacion y/o estrategias de socializacion a
las ciudadanias y grupos de valor sobre el derecho a la participacion ciudadana y la
rendicion de cuentas.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacion Estado Ciudadania

Estado. Finalizada

Gestion. El Grupo Relacién Estado—Ciudadania ejecuto el Laboratorio Social de Innovacion
para la Participacion Ciudadana, como estrategia para planificar y desarrollar jornadas de
socializacidn sobre el derecho a la participacion ciudadana. El proceso se organizé entre
julio y septiembre mediante 6 sesiones virtuales, con la participacion de 26 ciudadanos de
distintas regiones y sectores, utilizando metodologias participativas (Design Thinking
/pensamiento de disefo y Doble Diamante) que promovieron el didlogo, la escucha activa
y la construccidn colectiva. La gestion permitio identificar de manera colaborativa barreras
y oportunidades para la participacion ciudadana, asi como co-crear soluciones orientadas
a mejorar los mecanismos institucionales existentes, incluyendo propuestas de
fortalecimiento territorial y accesibilidad con enfoque diferencial.

Se emplearon herramientas digitales como Microsoft Teams, Mentimeter, WhatsApp y
Microsoft Forms para garantizar interaccion permanente, participacion democratica y
seguimiento del proceso. Como resultados, se consoliddé una metodologia replicable, se
fortalecid una red de actores territoriales y se elabord una “Propuesta de guia de
orientacidn para equipos basicos, fortalecimiento de la participacion ciudadana en salud
desde el territorio”. El ejercicio registrd un gran nivel de satisfaccidn y apropiacion por parte
de los participantes, contribuyendo al fortalecimiento del relacionamiento Estado-
ciudadania.

Accion 61. Desarrollar jornadas de socializacidn y retroalimentacion con la ciudadania en
los temas de competencia del FNE a través de sistemas multicanal.
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Dependencia(s) responsable(s). Fondo Nacional de Estupefaciente - Grupo de Interno de
Recurso y Apoyo Operativo-GIT RAO

Estado. Finalizada

Gestion. Se realizd webinar de socializacién el 18 de diciembre de 2025, en el cual
participaron aproximadamente 40 asistentes. Durante la sesidon se presentd la oferta
institucional del FNE, los principales lineamientos establecidos en la Guia de Atencidén al
Usuario del FNE, abordando temas esenciales para fortalecer la interaccidon con la
ciudadania. Entre los puntos expuestos se incluyeron los principios que orientan la atencién
al usuario, los diferentes canales dispuestos para la prestacidn del servicio (presencial,
telefdnico, electrdnico y virtual), y las categorias de solicitudes que gestiona el FNE, junto
con sus procesos de radicacidn y tiempos de respuesta definidos por la normativa vigente.
También se socializaron los compromisos de calidad asumidos por la entidad, los derechos
y deberes de los usuarios, las medidas de accesibilidad e inclusién, asi como los
mecanismos de supervision, evaluacion y difusion previstos para garantizar una atencion
transparente, oportuna y eficiente.

Accién 62. Verificar el impacto de la implementacion de la guia del usuario para la vigencia
2025 (foco en claridad, lenguaje claro e inclusivo y accesible), y definir responsable del
mantenimiento y actualizacion de la guia.

Dependencia(s) responsable(s). Fondo Nacional de Estupefacientes - Grupo de Interno de
Recurso y Apoyo Operativo-GIT RAO y Administrativa y Financiera

Estado. En ejecucién

Porcentaje de ejecucion: 60%

Gestidn. EL Fondo Nacional de Estupefacientes, a través del Grupo Interno de Recurso y Apoyo
Operativo (GIT RAO) y el drea Administrativa y Financiera, desarrollé en 2025 la Guia del
Usuario para la atencidon en los diferentes canales institucionales —Intranet, correo institucional,
pantalla de recepcidn y sitio web publico-. No obstante, debido al tiempo requerido para su
correcta apropiacion por parte de las ciudadanias y grupos de valor, su impacto se medirad en
2026, la misma incluira: i) definicion del alcance de la evaluacion, ii) medicion del impacto de
la implementacion, iii) analisis de resultados y definicion de acciones de mejora, iv)
asignacion de responsabilidades para el mantenimiento de la guia y v) establecimiento del
esquema de actualizacidon de la guia

Accion 63. Elaborar y publicar un documento de buenas précticas en el servicio, atencidon y
relacionamiento con las ciudadanias aplicadas por el MSPS.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacidn Estado Ciudadania (GREC)

Estado. Finalizada
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Gestion. Con base en los resultados del Autodiagndstico institucional de atencion y
servicios a las ciudadanias y grupos de valor — 2024, se identificaron diversas acciones
constitutivas de buenas practicas en la atencién a la ciudadania, entre las cuales se
destacan las documentadas en los tres formatos oficiales del DAFP. Estas incluyen: i) la
Implementacion del Modelo Integral de Servicio al Ciudadano — MISC, orientada a unificar
lineamientos sectoriales, estandarizar protocolos y fortalecer la humanizacién del servicio;
ii) el Sistema de Atencion Ciudadana por Videollamada por agendamiento, que amplia la
cobertura, mejora la inclusién —particularmente para poblacion con discapacidad
auditiva—y ofrece una experiencia equivalente a la ventanilla presencial mediante un canal
virtual accesible; vy iii) la Ruta general de atencidn y servicios del MSPS, la cual organiza y
articula los canales presenciales, telefénicos y digitales, garantizando trazabilidad,
multicanalidad y mejora continua en la orientacidn a la ciudadania. Todas estas practicas
fueron consolidadas en los formatos oficiales dispuestos por el DAFP, siguiendo sus
lineamientos metodoldgicos, y posteriormente publicadas como insumo técnico para
fortalecer la gestidn institucional y sectorial del servicio al ciudadano’.

Objetivo 13. Mantener los canales de comunicacion e informacion dispuestos por
el MSPS, con contenidos de interés institucional, haciendo uso del lenguaje claro
y facilitando que la ciudadania la consulta de manera auténoma.

Accién 64. Elaborar y distribuir boletines de prensa con informacion clara, verificada y de
interés publico sobre temas relacionados con el Ministerio de Salud y Proteccién Social
(MSPS), asegurando su difusién oportuna a medios de comunicacion y su publicacidn en
los canales institucionales.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo de Comunicaciones

Estado. Finalizada

Gestion. La gestidn consistid en la elaboracion y distribucion de boletines de prensa con
informacidn verificada, clara y de interés publico sobre los avances del MSPS. Esta labor
incluyé la preparacion de contenidos relacionados con la transformacién del sistema de
salud, las inversiones en infraestructura, el fortalecimiento de la vigilancia epidemioldgica
y las acciones en prevencidn, garantizando siempre una difusién oportuna a los medios de
comunicacion y su publicacidon en los canales institucionales.

Se logré la publicacidn y circulacion efectiva de los boletines de prensa en cada
cuatrimestre. Estos documentos permitieron visibilizar logros como la vacunacién masiva,

7 https://www.minsalud.gov.co/atencion/Paginas/Atencion_al_Ciudadano.aspx
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el control de brotes, la producciéon nacional de vacunas, la atenciéon a emergencias en
territorios criticos y el fortalecimiento de los programas de salud mental. En conjunto, esta
divulgacién contribuyd a informar al pais sobre acciones orientadas a cerrar brechas
histdricas y sobre los avances en el sistema de salud.

Accion 65. Disefar, producir y compartir contenidos informativos sobre novedades,
campafas, decisiones y avances del MSPS, adaptados a las caracteristicas de cada
plataforma institucional, con el fin de facilitar su consulta por parte de la ciudadania y
promover su participacion activa.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo de Comunicaciones

Estado. Finalizada

Gestidon. Se realiza la gestion de disenar, producir y compartir contenidos informativos
sobre novedades, campaias, decisiones y avances del MSPS, adaptados a las necesidades
de cada plataforma institucional. Esto incluyd la elaboracidn de piezas graficas, fotografias
y materiales audiovisuales que facilitaron la difusion de la informacion a la ciudadania que
promovieron su participacién activa, con especial atencion a temas de prevencion, control
epidemioldgico y promocidn de la salud.

Como resultado se cumple al 100% anual con los porcentajes de cada cuatrimestre,
logrando la publicacién oportuna de todos los contenidos en redes sociales: Facebook,
Instagram, X y Youtube, fortaleciendo la comunicacion publica sobre fiebre amarilla,
dengue e influenza. Asimismo, se consolidd la pedagogia de la Reforma a la Salud, se
reforzd la transparencia mediante comunicados y desmentidos, y se posicionaron los
Equipos Basicos de Salud y la Atenciéon Primaria como ejes centrales de la narrativa
institucional, contribuyendo a una comunicaciéon masiva, pedagdgica y orientada al derecho
a la salud.

Objetivo 14. Fortalecer los servicios ciudadanos digitales, garantizando un
acceso seguro, eficiente y confiable, en cumplimiento de la politica nacional de
Gobierno Digital.

Accion 66. Implementar servicios para el intercambio seguro y eficiente de informacién
entre el MSPS y entidades externas que se encuentran en ambientes de preproduccion y
QA, mediante el uso de la plataforma X-Road, conforme a los lineamientos establecidos
por el Ministerio TIC.

Dependencia(s) responsable(s). Oficina de la Informacién y la Comunicacién -OTIC
Estado. En ejecucion
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Porcentaje de ejecuciéon. 50%

Gestion. En concordancia con los lineamientos del Ministerio de Tecnologias de la
Informacidn y las Comunicaciones — MinTIC y la Agencia Nacional Digital - AND, en materia
de interoperabilidad sectorial se formalizd la entrada en produccidn del servicio con la
Administradora de los Recursos del Sistema General de Seguridad Social en Salud —
ADRES, luego de validar la viabilidad del consumo, verificar el funcionamiento conjunto del
servidor de seguridad X-Road y suscribir el acta técnica de cierre. Con este proceso, quedod
consolidado el intercambio de informacion entre el Ministerio de Salud y Proteccidn Social
- MSPS y la ADRES.

Frente a otros intercambios de informacién, se avanzé en la gestién con el Registro Unico
Nacional de Transito — RUNT, revisando internamente las variables requeridas para el
consumo y realizando ajustes en los servicios existentes de la plataforma X-Road. Esto
implicd reiniciar el proceso técnico para habilitar nuevamente el intercambio del RLCPD.

De igual manera, se inicid la gestidén con la Unidad de Busqueda de Personas Dadas por
Desaparecidas — UBPD, mediante mesas de trabajo orientadas a unificar los campos
requeridos, validar el cumplimiento normativo en materia de seguridad y privacidad,
consolidar los anexos técnicos y coordinar el inicio de las fases de ambiente para los
servicios priorizados. Estas acciones estan permitiendo alinear criterios misionales y
técnicos, asegurar la coherencia con MinTIC y la AND, y estructurar el proceso para la futura
construccidn y habilitacion del servicio de intercambio de informacidon mediante X-Road.

Accion 67. Elaborar un inventario que consolide los tramites institucionales que cumplen
con los requisitos exigidos por el Ministerio TIC para su posible integracion y publicacion
en la Carpeta Ciudadana Digital, en el marco de la estrategia de fortalecimiento de servicios
digitales orientados al ciudadano.

Dependencia(s) responsable(s). Oficina de la Informacidn y la Comunicacién -OTIC
Estado. En ejecucidn

Porcentaje de ejecucion. 30%

Gestion. Durante la vigencia se avanzd en la depuracion y actualizacion del inventario
institucional de tramites, OPA y CAIP del MSPS, con base en la informacion de las areas
misionales y las matrices revisadas con la OAPES. Este trabajo incluyd verificar registros
en el SUIT, niveles de transformacidon digital y condiciones de automatizacion, para
identificar los tramites con el nivel de madurez requerido para su eventual integracion en
la Carpeta Ciudadana Digital.
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Se realizaron espacios de articulacion con el Ministerio TIC y la AND para revisar
lineamientos técnicos y requisitos funcionales, complementados con el autodiagndstico
institucional que permitié identificar brechas y priorizar acciones. Aunque el MSPS aun no
cuenta con tramites publicados en la plataforma, dispone de 19 tramites caracterizados
para avanzar en este proceso.

Asimismo, desde el equipo de Gobierno Digital se inicid la gestion para la construccién de
la ficha técnica del tramite “Certificacion de Necesidades de Recurso Humano”,
seleccionado como piloto. Se remitieron al area responsable la estructura propuesta, los
campos técnicos obligatorios y las observaciones iniciales, con el fin de avanzar en su
estandarizacion y alinearlo con los requisitos definidos por MinTIC y la AND para su futura
integracion en la Carpeta Ciudadana Digital.

Accion 68. Realizar el diagndstico, la evaluacion y el andlisis de complejidad e
implicaciones técnicas, con el fin de definir la hoja de ruta para priorizar y establecer el
orden de implementacion de la autenticacidn digital en las soluciones del MSPS a partir de
las siguientes vigencias.

Dependencia(s) responsable(s). Oficina de la Informacién y la Comunicacién -OTIC
Estado. Sin ejecucion

Porcentaje de ejecucion.0%

Gestion. La accion no se ha realizado

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

Objetivo 15. Evaluar la calidad y pertinencia de la oferta de servicios y canales
de atencion a ciudadanias y grupos de valor del MSPS.

Accion 69. Actualizar y documentar la metodologia para el calculo del indicador calidad de
respuesta a peticiones ciudadanas que ingresen al MSPS, asegurando que contemple
aspectos técnicos para medir tiempo, oportunidad y eficacia en la atencion de peticiones
recibidas.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atenciéon y Peticiones
Ciudadanas

Estado. Finalizada
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Gestidon. Se actualizé la “Metodologia para el calculo del Indicador de Calidad de
Respuesta a Peticiones Ciudadanas” y el “Formato para la Evaluacién de la Calidad de las
Respuestas”, documentos esenciales para fortalecer la medicidn, trazabilidad y mejora
continua de la gestidn realizada por el Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas. La metodologia actualizada define el objetivo del indicador, el muestreo, los
criterios de evaluacion y el andlisis de resultados, integrando aspectos como estructura,
coherencia, claridad y lenguaje de las respuestas. El formato revisado permite aplicar estos
criterios de manera estandarizada, garantizando que cada comunicacién remitida al
ciudadano cumpla con los lineamientos institucionales de calidad y claridad. Ambos
documentos ya se encuentran disponibles en el aplicativo MiGestion para su respectiva
aprobacidn.

Adicionalmente, para el calculo del “Indicador de Oportunidad en la Gestion de las
Peticiones Ciudadanas”, se elabord y actualizdé el documento “Metodologia para la
Medicidn, Analisis y Evaluacidn del Indicador de PQRSDF”, el cual establece lineamientos
institucionales para medir el porcentaje de peticiones respondidas dentro de los términos
de ley, asi como las responsabilidades de seguimiento, anélisis de causas y acciones de
mejora por parte de los procesos lideres. Este documento incorpora definiciones, contexto,
normativa aplicable, términos de respuesta segun Ley 1755 de 2015 y Resolucion 3687
de 2016, ademas de herramientas de seguimiento como informes, escalafones y mesas de
trabajo, permitiendo a la entidad monitorear el desempefio, reducir riesgos y asegurar
transparencia en la gestion de PQRSDF.

Accion 70. Implementar instrumentos de medicion de percepcion y satisfaccion del servicio
en los canales de Control Documental, videollamada y atencidn presencial del MSPS,
mediante cédigo QR y sondeo digital, con el fin de recoger informaciéon oportuna y
representativa para mejorar la calidad y eficiencia del servicio.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas

Estado. Finalizada

Gestion. Se implementd la medicidn de la percepcidon y satisfaccidon ciudadana de manera
multicanal, incorporando para los canales Presencial y Videollamada un cédigo QR, que
permite a los usuarios responder un sondeo al finalizar la atencion. Para los canales Virtual
y de Correspondencia, el sondeo se asocidé al radicado de respuesta, para ser enviado
directamente a los ciudadanos como mecanismo de retroalimentacién sobre la atencion
recibida. En el caso del Canal Telefdnico, la aplicacion del sondeo permanente estd a cargo
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del operador de la Mesa de Ayuda, quien consolida y remite los resultados al Grupo Gestor
de Canales para su analisis e incorporacion en los informes institucionales.

La implementacion de este esquema de medicion multicanal permitié elaborar los reportes
de “Informe Encuesta de Percepciéon Multicanal — Primer semestre de 2025” e “Informe
Encuesta de Percepcion Multicanal — Segundo semestre de 2025”. Estos documentos
consolidan los resultados de las encuestas aplicadas en los diferentes canales de atencion
y proporcionan informacion objetiva para identificar fortalezas, debilidades y oportunidades
de mejora en la prestacion del servicio y orientan acciones estratégicas para elevar los
niveles de satisfaccidon y calidad en la atencidn a las ciudadanias.

Accion 71. Realizar seguimiento a la implementacién de la “Estrategia de Servicio a las
Ciudadanias del MSPS 2025", en el marco de la Politica de Servicio a las Ciudadanias
Dependencia(s) responsable(s). Oficina de Control Interno de Gestién

Estado. En ejecucidn

Porcentaje de ejecuciéon. 30%

Informe de gestion. La Oficina de Control Interno elaboré documento preliminar en el que
se aborda, tangencialmente, la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias 2025. Para 2026,
la OCI profundizard en la estrategia teniendo en cuenta las acciones formuladas a
desarrollar durante 2026: i) Elaborar informe de seguimiento a la gestion de las PQRSDF
recibidas y atendidas a través de los diferentes canales de atencidn, dispuestos por el
Ministerio de Salud y Proteccidn Social, a partir de los informes elaborados por el Grupo de
Atencién al Ciudadano, como segunda linea de defensa vy ii) elaborar informe de
seguimiento a la formulacion e implementacion de la "Politica Institucional de Atencién y
Servicios a las Ciudadanias y Grupos de Valor 2026-2030" del MSPS, a partir de la
aplicacion de criterios de priorizacion definidos por esta Oficina.

Accion 72. Revisar y analizar la metodologia e instrumentos existentes para la evaluacién
de la satisfaccion de la experiencia ciudadana y determinar entre GDO, GREC, Canales los
ajustes requeridos.

Dependencia(s) responsable(s). Oficina Asesora de Planeacion y Estudios Sectoriales
Estado. Finalizada

Gestion. Durante el segundo semestre de 2025 se retomaron las mesas de trabajo
conjuntas entre el Grupo Relacion Estado-Ciudadania, el Grupo Gestor de Canales de
Atencidn y Peticiones Ciudadanas y el Grupo de Desarrollo Organizacional de la Oficina
Asesora de Planeacidn y Estudios Sectoriales. En el marco de estos espacios se realizaron
analisis y pruebas piloto de un sondeo general de caracter transversal para su posterior
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publicacidn en la pagina web. Asimismo, se envid una solicitud por correo electrénico al
Grupo de Comunicaciones para adelantar la campana de divulgacion del formulario.

Accion 73. Realizar los monitoreos periddicos en el marco de la estrategia de
racionalizacidn de tramites.

Dependencia(s) responsable(s). Oficina Asesora de Planeacidon y Estudios Sectoriales.
Estado. Finalizado

Gestion. Durante la vigencia 2025 se realizaron los monitoreos previstos en el marco de la
estrategia de racionalizacion de tramites; teniendo en cuenta lo descrito en el documento
complementario seguimiento actividad N° 73- Estrategia de Servicio 2025, los
instrumentos de monitoreo utilizados por el grupo de desarrollo organizacional en la
vigencia 2025 en el marco de esta accion fueron los siguientes:

e Estrategia de racionalizacién SUIT (Sistema Unico de Informacién de Tramites-
plataforma administrada por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica)

e Plan de fortalecimiento politica racionalizacién de tramites (ASIF24)

e Archivo (Excel) de monitoreo del estado de los tramites, OPA, CAIP (MinSalud y
Entidades Adscritas)

e Plan de trabajo tramites GREC Y GDO

e Plan Estratégico Institucional (PElI)

Accion 74. Elaborar y mejorar de manera continua los informes trimestrales de seguimiento
a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)
recibidas por el MSPS, asegurando su estructuracion clara, analitica y orientada a la mejora
del servicio.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Gestor de Canales de Atencion y Peticiones
Ciudadanas

Estado. Finalizada

Gestion. Durante la vigencia 2025 se elaboraron los Informes de Seguimiento a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)
correspondientes al primer, segundo y tercer trimestre, los cuales consolidan y analizan la
gestidon realizada por los diferentes canales de atencion del MSPS. Estos documentos
presentan informacion detallada sobre el comportamiento de las solicitudes ciudadanas,
los volumenes de atencidn, las tematicas mas recurrentes y los tiempos de respuesta,
permitiendo evidenciar la evolucidon trimestral en la recepcidn y tramite de PQRSDF.
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Asi mismo, se fortalecid la calidad de estos informes mediante mejoras en su estructura
analitica, presentacion grafica y enfoque comparativo, asegurando documentos mas claros,
comprensibles y orientados a la toma de decisiones para la mejora continua del servicio.
Los informes se encuentran publicados en el menud de “Transparencia” de la sede
electrénica del MSPS, contribuyendo a la rendicién de cuentas y al acceso ciudadano a
informacidn actualizada y verificable sobre la gestidn institucional.

Accién 75. Elaborar el informe anual de la "Estrategia de Servicio a las Ciudadanias del
MSPS 2025", que documente los avances, logros, desafios y lecciones aprendidas en su
construccidn, desarrollo e implementacion.

Dependencia(s) responsable(s). Grupo Relacion Estado Ciudadania

Estado. Finalizada

Gestion. Se elabord un formato estandar para solicitar el reporte de cada accién incluida
en la “Estrategia de Servicio a las Ciudadanias 2025” y se remitié a las dependencias
responsables de ejecutar las acciones, con el fin de recopilar el informe de gestidon
correspondiente al avance y cumplimiento de dichas acciones. El presente documento
consolidado recoge la informacion reportada por cada area, permitiendo evidenciar el grado
de implementacion y los resultados obtenidos durante la vigencia 2025.

Este informe sera publicado en la sede electrénica del MSPS para garantizar la
transparencia institucional y facilitar el acceso a la informacidn por parte de las ciudadanias
y los grupos de valor. La importancia de este documento radica en que constituye un
insumo para el seguimiento y evaluacidn de la estrategia, permite identificar oportunidades
de mejora y refuerza el compromiso del MSPS con la rendicion de cuentas y la calidad del
servicio.

5. Conclusiones y recomendaciones

El analisis de la informacidn reportada por las dependencias responsables de la Estrategia
de Servicio a las Ciudadanias 2025 permitié identificar avances, resultados y desafios en la
implementacion de las acciones previstas para la vigencia. A partir de estos hallazgos, se
presentan a continuacidon las principales conclusiones del proceso y un conjunto de
recomendaciones orientadas a fortalecer la gestidn institucional y consolidar una atencion
mas eficiente, accesible e incluyente para las ciudadanias y los grupos de valor.
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5.1. Conclusiones

La implementacidn de la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias 2025 del Ministerio de
Salud y Proteccidn Social (MSPS) evidencid avances en los cuatro componentes definidos
por el DAFP, con miras en la consolidacion de una cultura institucional orientada al servicio
publico con enfoque ciudadano, la accesibilidad, la eficiencia y el fortalecimiento del
relacionamiento Estado—ciudadanias, asi como una mayor articulacién institucional para el
desarrollo de acciones integrales y sostenibles. En conjunto, los resultados de la vigencia
2025 reflejan un avance significativo en la madurez institucional del MSPS en materia de
servicio a las ciudadanias.

El analisis de la matriz de la Estrategia evidencia que se alcanzé un promedio general de
ejecucion del 90,6%. Del total de 75 acciones planificadas, 59 fueron finalizadas, lo que
corresponde al 78,7% del total. Asimismo, 14 acciones (18,7%) quedaron en estado “En
gjecucion — Pasa a 2026”, mientras que Unicamente 2 acciones (2,7%) se clasificaron como
“Sin ejecucion” al cierre del periodo. Estos resultados reflejan un compromiso institucional
con la prestacion de un servicio publico orientado a las ciudadanias, asi como una adecuada
gestidon operativa y técnica de la mayoria de las dependencias involucradas.

En el Componente 1 de diagndstico y planeacidn estratégica del servicio, se lograron
construir y actualizar instrumentos fundamentales, tales como el autodiagndstico
institucional, los analisis de experiencia ciudadana y los insumos técnicos para la
actualizacion de la Politica Institucional de Atencidn y Servicios a las Ciudadanias y Grupos
de Valor 2026-2030 y la misma formulacion preliminar de esta politica. Estos productos
fortalecen la capacidad del MSPS para identificar brechas, orientar recursos y fundamentar
decisiones en evidencia.

En el Componente 2 de talento humano idéneo vy suficiente, las acciones desarrolladas
contribuyeron a la formacion, el fortalecimiento de competencias y la promocién de una
cultura institucional centrada en el servicio. La amplia oferta de capacitaciones, jornadas de
induccidn y procesos de sensibilizacién demuestra un compromiso creciente por mejorar la
interaccion entre servidores publicos y ciudadania.

Asi, los Componentes 1y 2 presentan los niveles mas altos de desempefio, con promedios
de ejecucion del 96,15% y 95,83% respectivamente. Estos resultados confirman que las
acciones orientadas al fortalecimiento metodoldgico, operativo y formativo de los equipos
institucionales avanzaron de manera eficiente durante la vigencia.
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En el Componente 4 de evaluacion de la gestidn y medicion de la experiencia ciudadana,
se fortalecieron los instrumentos de seguimiento, medicidn y analisis de la percepcion del
servicio. Los informes multicanal, la actualizacién de metodologias de indicadores y la
generacion de reportes trimestrales de PQRSDF contribuyen a una gestion mas analitica,
transparente y basada en datos, facilitando la identificacion de oportunidades de mejora y
la toma de decisiones informada.

En este Componente 4 se alcanzd una ejecucion cercana al 90%, reflejando avances
importantes en la actualizacidn de metodologias y seguimiento a indicadores estratégicos.
No obstante, se requiere fortalecer la articulacion de procesos de medicidn continua y en la
consolidacidn de sus reportes trimestrales y anuales.

Respecto a la oferta institucional de facil acceso, comprensién y uso, Componente 3, se
avanzd en la mejora de canales, contenidos, tramites y herramientas de interaccidn,
priorizando la accesibilidad, el lenguaje claro y la inclusion. Acciones como la actualizacion
del CESC, el fortalecimiento de la ventanilla presencial, la mejora de la ventanilla Unica de
tramites y el desarrollo de protocolos y guias institucionales consolidan una oferta mas
coherente, estandarizada y orientada a las necesidades ciudadanas.

No obstante, el Componente 3 registra la ejecucion promedio mas baja (83,83%) y
concentra el mayor nimero de acciones con rezago (8 que pasan a 2026) y alberga las dos
Unicas acciones sin ejecucion. Varias de estas actividades se encuentran asociadas a
desarrollos tecnoldgicos, interoperabilidad, adecuaciones digitales y disponibilidad de
soportes técnicos, lo cual explica parte de los retrasos observados.

Si bien se evidencian logros importantes, persisten desafios en areas criticas que requieren
continuidad y priorizacion en 2026, especialmente aquellas relacionadas con la
transformacion digital, la interoperabilidad, la accesibilidad y la actualizacién de
herramientas normativas y metodoldgicas, la mejora continua de canales digitales y la
culminacidn de instrumentos estratégicos que continuaran su implementacién en 2026. La
existencia de acciones sin ejecucidon y otras en estado de avance refuerzan la necesidad de
fortalecer la articulacidn interdependencias y la programacion de hitos técnicos para la
verificacidn progresiva del desarrollo o adopcidn de las mejoras.

No obstante, el trabajo realizado sienta una base sélida para la actualizacion y puesta en
marcha de la Politica Institucional de Atencidn y Servicios a las Ciudadanias y Grupos de
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Valor 2026-2030 y proyecta un fortalecimiento progresivo en la calidad, oportunidad vy
pertinencia de la atencion brindada a la ciudadania.

5.2. Recomendaciones

e Consolidar y formalizar los instrumentos estratégicos pendientes, especialmente la
Politica Institucional de Atencion y Servicios a las Ciudadanias y Grupos de Valor 2026—
2030 vy la version definitiva de la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias 2026,
garantizando su adopcidn institucional y su articulacion con el Plan de Accion y los
instrumentos de planeacién sectorial.

e Fortalecer los mecanismos de articulacion interdependencias, asegurando lineas de
coordinacion claras y permanentes entre GREC, Grupo Canales, OAPES, OTIC, SGTH,
Comunicaciones y areas misionales, con el fin de mejorar la coherencia técnica, la
oportunidad en la entrega de informacion y la integralidad en la ejecucidn y seguimiento
de las acciones.

e Asegurar la continuidad de los procesos de medicidn del servicio y la experiencia
ciudadana, promoviendo el uso sistematico de los instrumentos actualizados,
ampliando la cobertura de las encuestas multicanal y estableciendo analisis
comparativos periddicos que permitan identificar tendencias y orientar acciones de
mejora.

e Reforzar la estrategia de formacion y fortalecimiento del talento humano,
garantizando la actualizacion permanente en enfoque diferencial, lenguaje claro,
protocolos de atencidn, lineamientos de servicio, manejo de canales y herramientas
tecnoldgicas.

e Acelerar los desarrollos tecnoldgicos asociados a tramites, canales y servicios
digitales, priorizando la culminacién del redisefio de la Ventanilla Unica de Tramites, la
modernizacidn del Centro Especializado de Servicio al Ciudadano (CESC), el Menu de
Atencidn y Servicios a la Ciudadania, la incorporacién de criterios de accesibilidad
digital y el fortalecimiento del ecosistema de servicios ciudadanos digitales del MSPS.

e Mejorar la calidad y estandarizacion de los contenidos publicados en los canales
institucionales, asegurando que toda la informacion esté actualizada, sea coherente
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con los instrumentos vigentes y cumpla con lineamientos de Llenguaje claro,
accesibilidad y enfoque diferencial.

e Fortalecer la trazabilidad y calidad de las respuestas institucionales, implementando
de manera sistematica las metodologias actualizadas para los indicadores de calidad y
oportunidad en la gestion de PQRSDF y reforzando el acompafiamiento a las
dependencias responsables de responder peticiones.

¢ Profundizar en ejercicios de participacion ciudadana e innovacion publica, ampliando
los laboratorios de innovacion social, fortaleciendo los espacios de didlogo y
aumentando la representatividad de los grupos de valor para robustecer la toma de
decisiones basada en las necesidades reales de la ciudadania.

e Promover la mejora continua del proceso de reporte de informacion para el
seguimiento de la Estrategia, estandarizando los formatos de reporte, unificando
criterios de evidencias y fortaleciendo la calidad de la informacion remitida por las
dependencias para garantizar analisis mas consistentes y comparables.

e Dar continuidad a los procesos de simplificacion, actualizacion y unificacién de guias,
protocolos y manuales institucionales, asegurando su alineacion con la Politica de
Servicio a las Ciudadanias, su publicacidn en las plataformas institucionales y su uso
efectivo por parte de servidores publicos y colaboradores del MSPS.
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