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1. Presentacion de la Estrategia

La Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Salud
se presenta como el instrumento institucional que orienta, organiza y articula el inicio de
la etapa de implementacién del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania (MDRIC) en la entidad, en coherencia con los marcos vigentes de gestion
publica y con la apuesta distrital por un modelo de salud centrado en el bienestar. Este
documento responde a la necesidad de consolidar un modelo de relacionamiento con la
ciudadania que opere como una apuesta institucional integrada, con compromisos
verificables, mecanismos de articulacion interna y una ruta de implementacion para la
vigencia inmediata, alineada con una perspectiva de mediano plazo.

La Estrategia parte de un insumo central: el diagndstico institucional del MDRIC,
elaborado en la etapa de planeacién, como ejercicio de caracterizacion y lectura técnica
sobre el estado actual del relacionamiento Estado—ciudadania en la Secretaria Distrital
de Salud. Dicho diagnéstico permitié reconocer avances, identificar brechas y priorizar
oportunidades de mejora, particularmente en lo relacionado con la integracion de politicas
Estado-Ciudadania, la coherencia de los canales y sistemas de atencion y la
incorporacion transversal de enfoques de derechos, territorial, diferencial, accesibilidad y
lenguaje claro. La Estrategia toma este ejercicio como punto de partida para orientar
decisiones de implementacion y definir lineas de accion institucionales.

Este documento se formula como un instrumento hibrido de circulacion institucional,
orientado tanto a la toma de decisiones directivas como a la apropiacion y ejecucion por
parte de los equipos técnicos. En consecuencia, mantiene un caracter afirmativo y
operativo, evita la reiteracion extensa de antecedentes ya conocidos en la entidad y se
concentra en ofrecer una lectura clara sobre el sentido, alcance y estructura de la
Estrategia, asi como sobre su lugar dentro del ciclo de implementacion del MDRIC.

Un supuesto central de la Estrategia es que el relacionamiento con la ciudadania no
constituye una responsabilidad exclusiva de una dependencia. Si bien la Direccion de
Servicio a la Ciudadania lidera el proceso de formulacion, articulacion y acompafiamiento
de la implementacion, IPa Estrategia se orienta a fortalecer la integracion efectiva de las
areas de la Secretaria Distrital de Salud, bajo el reconocimiento de que la ciudadania
interactua con la entidad como un todo. En este sentido, el documento promueve una
vision institucional que contribuya a reducir la fragmentacion interna y a consolidar
respuestas mas consistentes, continuas y trazables.

La Estrategia se estructura a partir de tres lineas de accion, definidas con base en las
recomendaciones priorizadas del diagndstico institucional: (i) el fortalecimiento
institucional de la participacion ciudadana en la gestion publica, (ii) la integracion y
estandarizacion de la gestion de la informacion y atencion a la ciudadania, y (iii) una
estrategia integral de servicio con enfoque territorial y diferencial. Estas lineas orientan el



desarrollo del documento y el despliegue de las acciones previstas para la vigencia, en
coherencia con los marcos institucionales y distritales vigentes.

2. Antecedentes y marco de referencia

La Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Salud
se fundamenta en los marcos institucionales, distritales y nacionales que orientan la
gestion del Ejecutivo hacia la generacién de valor publico, la garantia de derechos vy el
fortalecimiento de la relacién entre el Estado y la ciudadania. Estos marcos, conocidos y
adoptados por la Entidad, constituyen el soporte conceptual y operativo de la Estrategia
y definen los criterios que guian su implementacion, sin requerir desarrollos extensos en
este documento.

El Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania (MDRIC) establece el
marco estratégico para planear, articular, ejecutar, hacer seguimiento y evaluar las
politicas asociadas al relacionamiento Estado—ciudadania en el Distrito. EI MDRIC
concibe esta relacion como un proceso integral que abarca el acceso a la informacion
publica, el acceso a bienes y servicios, la rendicibn de cuentas y la participacion
ciudadana, y plantea la necesidad de avanzar hacia esquemas institucionales articulados
y coherentes. La presente Estrategia se configura como el instrumento que da inicio a la
etapa de implementacién del MDRIC en la Secretaria Distrital de Salud, tomando como
punto de partida los hallazgos y recomendaciones priorizadas en el diagndstico
institucional.

De manera complementaria, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) orienta
a las entidades publicas a integrar planeacion, gestion y evaluacion, situando la relacion
con la ciudadania como un eje central de la generacién de valor publico. Los lineamientos
asociados a las politicas de servicio a la ciudadania, participacion, transparencia,
gobierno digital y racionalizacion de tramites refuerzan la necesidad de contar con
estrategias institucionales que permitan su implementacion de forma coordinada. En este
sentido, la Estrategia se alinea con el MIPG al proponer una ruta que articula dichas
politicas en torno a lineas de accion comunes, fortaleciendo la coherencia interna y la
capacidad institucional.

En el ambito sectorial, el Modelo de Atencién en Salud de Bogota — MAS Bienestar orienta
la accion de la Secretaria Distrital de Salud desde una visién ampliada de la salud,
centrada en el bienestar, la gestion integral del riesgo y el abordaje de los determinantes
sociales. Desde esta perspectiva, el relacionamiento con la ciudadania se reconoce como
un componente estratégico para identificar necesidades, fortalecer la participacion social
y promover la corresponsabilidad. La Estrategia recoge este enfoque al situar el
relacionamiento como un habilitador del ejercicio efectivo del derecho a la salud y al
priorizar acciones orientadas a la accesibilidad, la atencién diferencial y el enfoque
territorial.



Por su parte, el Plan de Desarrollo Distrital 2024-2027 “Bogota Camina Segura” define
los compromisos de la administracion distrital en materia de bienestar, confianza
institucional, participacién ciudadana y mejora de la gestién publica. La Estrategia se
articula con este Plan al orientar sus acciones a contribuir al cumplimiento de dichas
metas, mediante un plan de accion para la vigencia y criterios de seguimiento y
evaluacion.

En conjunto, estos marcos de referencia convergen en la necesidad de contar con una
estrategia institucional clara y operativa que permita materializar los principios y politicas
asociados al relacionamiento con la ciudadania. El diagndstico institucional del MDRIC
evidencid avances y brechas en la Secretaria Distrital de Salud, particularmente en
integracién interna, estandarizacién de practicas y trazabilidad. La presente Estrategia se
formula como respuesta a estos hallazgos, reconociendo los marcos mencionados como
guias que se traducen en decisiones concretas de implementacion.

3. Propdsito y Objetivos de la Estrategia

La Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Salud
tiene como propdsito central situar de manera efectiva a la ciudadania en el centro del
qguehacer institucional, reconociendo que la forma en que la Entidad se relaciona con las
personas, las familias, las comunidades y los grupos de valor incide de manera directa
en sus oportunidades reales de ejercer derechos, acceder a informacién clara y oportuna,
participar en las decisiones que les afectan y recibir respuestas coherentes, continuas y
pertinentes por parte del Estado. En este sentido, la Estrategia busca fortalecer el
relacionamiento Estado—ciudadania como un componente estructural de la gestion
publica en salud, y no como un conjunto de acciones accesorias 0 reactivas,
contribuyendo a una administracion mas cercana, accesible y confiable.

Desde esta perspectiva, la Estrategia asume que mejorar el relacionamiento con la
ciudadania no se limita a optimizar canales de atencion o cumplir términos normativos,
sino que implica transformar practicas institucionales, fortalecer capacidades internas y
consolidar una cultura organizacional orientada al servicio, la participacion incidente y la
generacion de valor publico. El propésito ultimo es que cada interaccion con la ciudadania
-Ya sea informativa, procedimental, participativa o de control y veeduria ciudadana-
contribuya a reducir barreras, ampliar oportunidades y fortalecer el ejercicio efectivo de
derechos, en coherencia con el enfoque de Mas bienestar que orienta la accion publica
distrital en salud.

En términos institucionales, la Estrategia se concibe como un instrumento de
implementacion que traduce los hallazgos del diagnéstico del MDRIC en decisiones
operativas y compromisos verificables, orientando la acciéon de la Secretaria Distrital de
Salud durante la vigencia y estableciendo una base sélida para su sostenibilidad en el
mediano plazo. Su alcance es institucional, compromete a todas las dependencias de la
Entidad y se despliega bajo el liderazgo de la Direccion de Servicio a la Ciudadania, con



un enfoque de corresponsabilidad interna, integracion de areas y articulacion de politicas
asociadas al ciclo de interaccion con la ciudadania.

Desde un enfoque técnico, la Estrategia define un marco claro de orientacion,
implementacion y seguimiento, a partir de un propésito general y de objetivos especificos
alineados con las tres lineas de accion priorizadas, que permiten estructurar de manera
coherente el plan de accion, los instrumentos metodolégicos y los mecanismos de
monitoreo y evaluacion.

3.1. Objetivo general de la Estrategia
Fortalecer de manera integral y articulada el relacionamiento de la Secretaria Distrital de
Salud con la ciudadania, mediante la implementacién de acciones institucionales
coordinadas que consoliden la participacion ciudadana con incidencia, la gestion
integrada de la informacién y la atencién, y un servicio publico accesible, territorial y
diferencial, contribuyendo al ejercicio efectivo de derechos, al bienestar y a la mejora
continua de la experiencia ciudadana.

3.2 Objetivos especificos de la Estrategia
® Fortalecer las capacidades institucionales para la participacién ciudadana en la
gestion publica, mediante la definicion de lineamientos comunes, el desarrollo de
procesos de formacién y acompafiamiento, y la consolidacion de espacios y
mecanismos que garanticen la incidencia real de los aportes ciudadanos en la toma
de decisiones, en coherencia con la caracterizacion de los grupos de valor y los
enfoques diferenciales.

® |Integrar y estandarizar la gestion de la informacion y la atencién a la ciudadania,
avanzando hacia esquemas institucionales que permitan la trazabilidad de las
interacciones, la de sistemas, datos y canales, y la mejora de la calidad, oportunidad
y coherencia de las respuestas institucionales, fortaleciendo la toma de decisiones
basada en evidencia y la confianza ciudadana. de sistemas, datos y canales, y la
mejora de la calidad, oportunidad y coherencia de las respuestas institucionales,
fortaleciendo la toma de decisiones basada en evidencia y la confianza ciudadana.

® Desarrollar e implementar una estrategia integral de servicio con enfoque territorial y
diferencial, orientada a garantizar el acceso efectivo, autbnomo y oportuno de la
ciudadania a la informacion, los tramites y los servicios de la Secretaria Distrital de
Salud, mediante acciones pedagodgicas, lenguaje claro, accesibilidad y presencia
territorial, que contribuyan a reducir barreras y a mejorar la experiencia ciudadana en
contextos diversos.

4. Principios orientadores y enfoques transversales

La implementacion de la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania de la
Secretaria Distrital de Salud se orienta por un conjunto de principios y enfoques



transversales que definen la forma en que la Entidad concibe y desarrolla su relacion con
la ciudadania. Estos principios constituyen criterios operativos que deben permear las
decisiones institucionales, las practicas cotidianas y los instrumentos asociados a las
lineas de accion de la Estrategia, asegurando coherencia, consistencia y sentido publico
en su implementacion.

El enfoque de derechos reconoce a la ciudadania como sujeto de derechos y orienta el
relacionamiento institucional a garantizar su ejercicio efectivo, particularmente en lo
relacionado con el derecho fundamental a la salud, el acceso a la informacién, la
participacién y el debido proceso administrativo.

El enfoque territorial orienta la implementacion hacia el reconocimiento de las
particularidades sociales, culturales y organizativas del Distrito Capital, promoviendo
acciones de relacionamiento pertinentes a los contextos locales. Este enfoque busca
fortalecer la presencia institucional en los territorios y adaptar los mecanismos de servicio,
informacion y participacion a las realidades de la poblacion.

El enfoque diferencial permite reconocer y atender las condiciones especificas de
diversos grupos poblacionales, considerando factores como edad, discapacidad,
pertenencia étnica y situaciones de vulnerabilidad. Su incorporacion orienta la adecuacion
de canales, lenguajes y metodologias, con el fin de garantizar accesibilidad, trato
equitativo y reduccién de barreras en la interaccion con la ciudadania.

El enfoque de género orienta la Estrategia hacia el reconocimiento de desigualdades
estructurales que afectan de manera diferenciada a mujeres, hombres y personas con
identidades de género diversas. Este enfoque busca garantizar condiciones de acceso
equitativas, promover la participacion efectiva y evitar la reproduccion de estereotipos o
brechas en el relacionamiento institucional.

El enfoque de bienestar, en coherencia con el Modelo de Atencion en Salud de Bogota
— MAS Bienestar, concibe el relacionamiento con la ciudadania como un habilitador del
bienestar integral, es decir como un determinante social de la salud. Desde esta
perspectiva, la forma en que la Secretaria informa atiende y dialoga con la ciudadania,
incide directamente en la confianza institucional, la corresponsabilidad social y la
efectividad de las acciones en salud.

El enfoque de participacion incidente reconoce la participacion ciudadana como un
proceso con capacidad real de incidencia en la gestion publica. Este enfoque orienta el
fortalecimiento de mecanismos que garanticen la consideracion efectiva de los aportes
ciudadanos, la retroalimentacion oportuna y la trazabilidad de los procesos participativos.

El enfoque de desarrollo de capacidades orienta la implementacion de la Estrategia
hacia el fortalecimiento de las competencias institucionales necesarias para sostener un
relacionamiento coherente y centrado en la ciudadania y al mismo tiempo promueve el



desarrollo de capacidades en la ciudadania que mejoran sus perspectivas para el
ejercicio de sus derechos y para la integracion social.

Finalmente, el enfoque de servicio a la ciudadania situa a las personas en el centro de
la gestion institucional, promoviendo practicas basadas en la claridad, la oportunidad, la
accesibilidad, el lenguaje claro y la mejora continua de la experiencia ciudadana,
articulando de manera coherente los distintos canales y capacidades internas.

En conjunto, estos principios y enfoques constituyen el marco comun que orienta la
implementacién de la Estrategia, asegurando que las lineas de accién y el plan de accién
para la vigencia se desarrollen de manera alineada y centrada en la ciudadania.

5. Liderazgo e integracion institucional para la implementacion de la Estrategia

La implementacion de la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania de la
Secretaria Distrital de Salud se concibe como un proceso institucional que requiere un
esquema claro de gobernanza, un liderazgo técnico definido y mecanismos efectivos de
articulacién entre dependencias. En coherencia con su alcance y con los principios que
la orientan, la Estrategia se propone como un marco institucional para fortalecer el
relacionamiento con la ciudadania, que no se limita a una iniciativa aislada ni circunscrita
a un area especifica, sino que convoca la participacion diferenciada de las distintas
dependencias de la Entidad, bajo una légica de corresponsabilidad y coordinacion.

En este marco, se propone que la Direccion de Servicio a la Ciudadania ejerza el
liderazgo técnico y articulador de la Estrategia, en atencion a su mandato misional y a los
procesos adelantados en el marco del MDRIC, incluyendo su participacion en los
espacios de articulacion interinstitucional y la coordinacion del diagnostico institucional.
Este liderazgo se orienta a facilitar la implementacion de la Estrategia, orientar
conceptualmente su desarrollo, promover la adopcion de lineamientos comunes,
acompafar a las dependencias en la ejecucion del plan de accion y consolidar los
insumos necesarios para el seguimiento y la evaluacion, actuando como una instancia
dinamizadora que contribuya a garantizar coherencia entre los marcos de referencia, los
hallazgos del diagndstico y las decisiones operativas de la vigencia.

El liderazgo técnico propuesto para la Direccion de Servicio a la Ciudadania no sustituye
ni concentra las responsabilidades institucionales. La Estrategia parte del reconocimiento
de que el relacionamiento con la ciudadania atraviesa multiples procesos misionales,
estratégicos y de apoyo de la Secretaria Distrital de Salud. En este sentido, su
implementacién requiere mecanismos soélidos de articulacion interdependencias que
permitan coordinar acciones, armonizar practicas, compartir informacién y evitar
duplicidades o vacios en la atencion, la participacion y la gestion de la informacion.

La Estrategia propone un esquema de integracion institucional basado en instancias y
espacios de coordinacion que faciliten el trabajo conjunto entre dependencias como la
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Direccion de Planeacion Institucional, la Direccién de Participacion Social, con sus areas
de gestion territorial y transectorialidad, rendicion de cuentas y control social, la
Subdireccién de Politicas Publicas, la Oficina Asesora de Comunicaciones, la Direccion
TIC, el Despacho y demas areas con interaccion directa o indirecta con la ciudadania.
Esta articulacion resulta fundamental para asegurar que las lineas de accion se
implementen de manera coherente y que la ciudadania perciba a la Secretaria como una
sola entidad, con criterios comunes de servicio, informacion y participacion.

En cuanto a las responsabilidades diferenciadas, la Estrategia reconoce que cada
dependencia de la Secretaria Distrital de Salud, desde su mision y mandato y en
concordancia con lo definido en el Decreto 641 de 2025, aporta al fortalecimiento del
relacionamiento con la ciudadania. La Estrategia no pretende homogeneizar estos roles,
sino proponer un marco para que las responsabilidades sean definidas y acordadas de
manera concertada entre las dependencias, alineandolas con los objetivos comunes y
con las lineas de accién priorizadas.

De manera complementaria, la Estrategia debe incorporar el rol del Defensor de la
Ciudadania como una figura clave para velar por la proteccion de los derechos de la
ciudadania en su relacionamiento con la Secretaria Distrital de Salud, contribuyendo al
fortalecimiento de las garantias, la transparencia y la confianza institucional, asi como a
la identificacion de oportunidades de mejora en los procesos de atencion y servicio.

Este esquema de liderazgo e integracioén institucional permitirda que la Estrategia opere
como un marco compartido de actuacion, fortaleciendo la capacidad institucional de la
Secretaria Distrital de Salud y contribuyendo a consolidar practicas sostenibles de
relacionamiento con la ciudadania, orientadas a mejorar de manera progresiva la
experiencia ciudadana y el ejercicio efectivo de derechos.

6. Lineas de accion de la Estrategia

La Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Salud
se estructura a partir de tres lineas de accién prioritarias que, aunque diferenciadas en
su foco y alcance operativo, se conciben como interdependientes y complementarias.
Estas lineas no operan de manera secuencial ni aislada, sino que conforman un sistema
integrado de intervencion institucional orientado a fortalecer el relacionamiento con la
ciudadania desde una perspectiva de derechos, bienestar y generacion de valor publico.

La participacion ciudadana con incidencia, la integracion y estandarizacién de la gestion
de la informacién y la atencion, y la estrategia integral de servicio con enfoque territorial
y diferencial se refuerzan mutuamente en la medida en que comparten supuestos,
recursos y objetivos comunes. La participacion requiere informacién clara, accesible y
trazable; la integracion de sistemas y canales, demanda capacidades institucionales y
criterios compartidos de servicio; y el despliegue territorial y diferencial solo es sostenible
si se apoya en mecanismos de participacion, gestion de la informacion y coordinacion en



interdependencia. Es asi como el cumplimiento del propdsito y de los objetivos de la
Estrategia depende de la implementacion articulada de estas tres lineas, trascendiendo
abordajes fragmentados y promoviendo transformaciones institucionales que generen
valor publico y sean sostenibles.

Cada linea de accion se fundamenta en los hallazgos del diagndstico institucional del
MDRIC, responde a recomendaciones priorizadas y se despliega a través de un conjunto
coherente de acciones, actividades y responsabilidades. A continuacion, se describe el
sentido estratégico de cada linea, la ldgica general de implementacién que orienta su
desarrollo y el alcance que se ha definido para el momento inicial de la implementacion y
que corresponde a la vigencia 2026.

6.1 Fortalecimiento institucional de la participacion ciudadana en la gestion
publica
El diagndstico institucional del MDRIC evidencié avances importantes en la existencia de
espacios y mecanismos de participacion en la Secretaria Distrital de Salud, asi como una
alta disposicién institucional para promover la participacion social. No obstante, también
identifico brechas relacionadas con la heterogeneidad en los enfoques participativos, la
ausencia de lineamientos comunes para el trabajo territorial, la limitada trazabilidad de
los aportes ciudadanos y la percepcion de baja incidencia efectiva de la participacion en
algunos procesos de decision institucional. Estos hallazgos fundamentan la priorizaciéon
de una linea de accién orientada al fortalecimiento institucional de la participacion
ciudadana.

Esta linea de accion busca consolidar la participacion como un proceso estructural,
coherente y con capacidad real de incidencia, alineado con el enfoque de derechos, el
Modelo MAS Bienestar y las politicas de participacion del MIPG. Su sentido dentro del
proposito de la Estrategia es fortalecer la relacion Estado—ciudadania a partir de practicas
participativas claras, predecibles y transparentes, que reconozcan a la ciudadania como
actor corresponsable en la gestién publica y contribuyan a la toma de decisiones
informadas y contextualizadas.

Desde una perspectiva de recursos priorizados, esta linea se apoya en las capacidades
existentes de la Secretaria en materia de participacion social, en los equipos territoriales,
en los espacios formales e informales de interaccion con la ciudadania y en los
instrumentos de caracterizacion de grupos de valor. Asimismo, prioriza recursos
orientados al desarrollo de capacidades institucionales, la produccion de lineamientos y
herramientas metodoldgicas, y la articulacién entre dependencias.

La légica de implementacion de esta linea se estructura de manera secuencial. En una
primera fase, se orienta a la definicién y adopcion de lineamientos institucionales que
orienten las acciones de participaciéon ciudadana de todas las dependencias de la entidad,
con énfasis en el enfoque territorial, diferencial y de lenguaje claro. En una segunda fase,
se prioriza el fortalecimiento de capacidades de los equipos que interactuan directa o
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indirectamente con la ciudadania, mediante procesos de formacion, acompafiamiento y
apropiacion metodolégica. Posteriormente, se avanza en la consolidacién y cualificacion
de espacios de participacion de las diferentes dependencias, orientados a la identificacion
y seguimiento de oportunidades de mejora en tramites, servicios y acceso a la
informacion. Finalmente, se incorpora un protocolo de retroalimentacion que garantice
respuestas oportunas y trazables a los aportes ciudadanos. La Direccion de Participacion
Social, Gestién Territorial y Transectorialidad tiene aqui el rol institucional fundamental y
liderara esta linea de accién con el apoyo de la Direccion de Servicio a la Ciudadania.

6.2 Integracion y estandarizacion de la gestion de la informacién y atencion
a la ciudadania
La Secretaria Distrital de Salud cuenta con mdltiples y variados recursos y herramientas
para la atencion y el servicio a la ciudadania que abarcan los diferentes escenarios de la
interaccion de esta con el Estado, entre ellos multiples canales, sistemas, procedimientos,
recurso humano, lineamientos y demas. El diagnéstico institucional del MDRIC evidencio
también avances relevantes en digitalizacion y uso de herramientas tecnoldgicas. Sin
embargo, también identificd fragmentacion en la gestion de la informacion, dificultades
para la trazabilidad de las interacciones, reprocesos administrativos y limitaciones para el
uso estratégico de los datos en la toma de decisiones. Estos elementos fundamentan la
priorizacion de una linea de accion orientada a la integracion y estandarizacion de la
gestion de la informacion y la atencion.

Esta linea tiene como sentido estratégico fortalecer la capacidad institucional de ofrecer
un servicio integral, pertinente y continuo, independientemente del canal o escenario de
relacionamiento, contribuyendo al ejercicio del derecho ciudadano y a mejorar la
experiencia, a la transparencia y a la confianza en la institucion. Su aporte al propésito de
la Estrategia se materializa en la reduccion de barreras de acceso, la mejora en la calidad
y oportunidad de las respuestas institucionales y el fortalecimiento de la gestion basado
en la evidencia.

Los recursos priorizados para esta linea incluyen las plataformas tecnolégicas
institucionales, las bases de datos existentes, los equipos responsables de la atencion a
la ciudadania, las capacidades de la Direccidon TIC y los desarrollos asociados a
interoperabilidad y gobierno digital. Asimismo, se priorizan recursos normativos y
metodoldgicos orientados a la estandarizacion de procedimientos y protocolos.

La lI6gica de implementacion se desarrolla de manera progresiva. En una primera etapa,
se orienta a la revision y armonizacion de los procedimientos internos de gestion de la
informacion y atencién a la ciudadania, identificando puntos de integracion y
oportunidades de estandarizacién. En una segunda etapa, se prioriza la integracién de
bases de datos y canales de atencion, avanzando hacia esquemas que permitan la
trazabilidad de solicitudes y respuestas, asi como la caracterizacién de los grupos de
valor. Posteriormente, se incorporan protocolos institucionales para garantizar la calidad,
consistencia y actualizacion de la informacién, y se fortalece el uso estratégico de los
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datos para el seguimiento y la toma de decisiones. Esta linea es liderada por la Direccién
de Servicio a la Ciudadania, en articulacion con la Direccion TIC, la Oficina Asesora de
Comunicaciones y las areas responsables de los distintos canales de atencion.

6.3 Estrategia integral de servicio con enfoque territorial y diferencial

El diagndstico del MDRIC puso de manifiesto que, si bien la Secretaria Distrital de Salud
cuenta con una amplia oferta de tramites, servicios y acciones territoriales, persisten
brechas de acceso y comprension de la informacion, asociadas a condiciones territoriales,
socioecondmicas, culturales y de alfabetizacion digital. Asimismo, se identific la
necesidad de fortalecer la coherencia entre la oferta institucional, los canales digitales y
las acciones presenciales, particularmente en contextos de mayor vulnerabilidad. Estos
hallazgos sustentan la priorizacién de una linea de accion orientada a una estrategia
integral de servicio con enfoque territorial y diferencial.

Esta linea tiene como sentido estratégico garantizar que la ciudadania pueda acceder de
manera auténoma, oportuna y efectiva a la informacion, los tramites y los servicios de la
Secretaria, reconociendo la diversidad de los grupos de valor y las particularidades de los
territorios. Su contribucién al propodsito de la Estrategia se expresa en la reduccion de
brechas de acceso, el fortalecimiento de la presencia institucional en los territorios y la
mejora de la experiencia ciudadana desde un enfoque de derechos y bienestar.

Los recursos priorizados incluyen las capacidades territoriales de la Secretaria, las
plataformas digitales institucionales, los equipos de atencion y acompafamiento
comunitario, y los instrumentos pedagodgicos existentes. Asimismo, se priorizan recursos
orientados al desarrollo de materiales en lenguaje claro, accesible y con enfoque
diferencial, asi como a la articulacion intersectorial y territorial.

La légica de implementacién de esta linea se estructura de manera secuencial y
acumulativa. En una primera fase, se orienta a la definicion de una ruta de
implementacion territorial, que identifique territorios priorizados, grupos de valor y equipos
responsables. En una segunda fase, se desarrolla una caja de herramientas pedagoégicas
para facilitar la comprension y el uso de la oferta institucional, integrando acciones
digitales y presenciales. Posteriormente, se despliegan acciones pedagogicas y de
acompafiamiento orientadas a fortalecer las competencias de la ciudadania para el
acceso a tramites y servicios, y se articulan mecanismos de participacion para recoger
retroalimentacion y ajustar la oferta. Esta linea es liderada por la Direccion de Servicio a
la Ciudadania, en coordinacién con el area de Participacion, Gestion Territorial y
Transectorialidad, la Oficina Asesora de Comunicaciones y las dependencias misionales
involucradas.

7. Sinergias institucionales

La Estrategia se construye y propone reconociendo que en la Secretaria Distrital de Salud
existen procesos, instancias e instrumentos en curso que inciden directamente en el
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relacionamiento Estado—ciudadania y que, por tanto, constituyen sinergias institucionales
para potenciar su despliegue. Esta precision tiene dos efectos practicos. Primero, permite
dejar claro que algunas acciones necesarias para fortalecer el relacionamiento no se
incorporan como alcance propio de la Estrategia porque ya se encuentran previstas en
dichas instancias; duplicarlas implicaria ineficiencia, dispersion y riesgos de
desarticulacion. Segundo, reafirma el enfoque integrador del MDRIC, que prevé que las
iniciativas convergentes se articulen y se refuercen entre si para consolidar mejoras
sostenibles en la experiencia ciudadana y en el ejercicio efectivo de derechos.

En este marco, la Estrategia se articula con el Programa de Transparencia y Etica Publica
—PTEP y con las recomendaciones FURAG, en tanto aportan criterios institucionales para
fortalecer integridad, rendicion de cuentas, trazabilidad de decisiones y mejora continua.
De igual forma, se reconoce su convergencia con la Estrategia de racionalizacion de
tramites y su Plan de accion, asi como con el Plan de accion de Gobierno Digital, el Plan
de cierre de brechas de la Direccion TIC y los desarrollos asociados a interoperabilidad y
plataformas, por su contribucion a la simplificacion, accesibilidad, coherencia de canales
y fortalecimiento de la gestion basada en datos.

La Estrategia también se potencia mediante su alineacion con el Plan de accion del
Modelo de relacionamiento integral con la ciudadania y el Plan de accién de Servicio a la
ciudadania, ademas del Lineamiento de caracterizacion de usuarios, usuarias y grupos
de valor y el Lineamiento de medicion de la satisfaccion. Estos instrumentos sostienen la
focalizacion por grupos de valor, la lectura territorial y diferencial, y la capacidad de medir
experiencia ciudadana para orientar ajustes institucionales. En conjunto, estas sinergias
permiten que las lineas de accion de la Estrategia se implementen en convergencia con
lo ya dispuesto, consolidando coordinacion interdependencias, evitando duplicidades y
asegurando que los avances se acumulen en el tiempo, en coherencia con lo planteado
en el MDRIC.

8. Ruta de implementacion de la Estrategia de Relacionamiento con la ciudadania
de la Secretaria Distrital de Salud

La Ruta de implementacién de la Estrategia se concibe como el componente operativo
que permite activar, a partir de la vigencia 2026, los propdsitos, objetivos y lineas de
accion priorizadas, organizando su despliegue inicial sin perder de vista su proyeccion en
el tiempo. En consecuencia, la implementacion se concibe como un proceso que habilita
condiciones, despliega practicas y consolida capacidades, evitando abordajes
fragmentados o coyunturales. La centralidad de la ciudadania, el enfoque de derechos y
la articulacién institucional operan como criterios permanentes que orientan tanto las
decisiones inmediatas como las transformaciones que se proyectan a mediano plazo.

La Ruta de implementacién articula entonces tres componentes que operan de manera
integrada y progresiva: (i) la definicion de fases que ordenan el proceso y clarifican la

l6gica de avance institucional; (i) un plan de accién para la vigencia que organiza
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acciones, actividades, responsables y productos esperados como punto de partida del
proceso; y (iii) instrumentos metodolégicos que posibilitan la implementacion, fortalecen
la articulacion entre dependencias y permiten el seguimiento, la evaluacion y la
acumulacion de aprendizajes. En conjunto, estos elementos configuran un marco de
ejecucién compartido, orientado a asegurar que la Estrategia se implemente de manera
coherente, sostenible y con capacidad de evolucion en el tiempo.

8.1 Fases de implementacién

La implementacién de la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania de la
Secretaria Distrital de Salud se estructura a partir de fases de implementacion que se
consideran convergentes, dinamicas e integrables y que apuntan a ordenar el proceso,
clarificar prioridades y asegurar una progresion coherente en el fortalecimiento del
relacionamiento institucional con la ciudadania.

La definicion de fases responde a la necesidad de reconocer la complejidad
organizacional de la Secretaria Distrital de Salud, la diversidad de actores involucrados y
la naturaleza transversal del relacionamiento con la ciudadania. Al mismo tiempo, se
propone una narrativa clara para la vigencia, sin perder de vista que la implementacion
de la Estrategia es un proceso continuo, sostenible y acumulativo, que se consolida mas
alla del horizonte anual.

La fase de alistamiento se orienta a crear las condiciones institucionales minimas para
una implementacion ordenada y coherente. En este momento se prioriza la socializacion
interna de la Estrategia, la validacion de lineamientos generales, la definicion de roles y
responsabilidades iniciales y la articulacion de los equipos involucrados. Que nos asegura
la apropiacion institucional de la Estrategia, fortalecer el entendimiento compartido de sus
propositos y sentar las bases para el despliegue posterior. Asimismo, permite identificar
brechas de capacidades, ajustar instrumentos existentes y acordar criterios comunes que
orientaran la ejecucion.

Superado el alistamiento, la fase de despliegue concentra el desarrollo de las acciones
previstas en el plan de accién de la vigencia. En este momento se implementarian de
manera progresiva las actividades asociadas a las lineas de accion, se ponen en
funcionamiento los instrumentos metodoldgicos definidos y se activan los mecanismos de
articulacion entre dependencias. El despliegue incorpora procesos de acompafamiento,
seguimiento y ajuste permanente, permitiendo corregir desviaciones, fortalecer practicas
emergentes y asegurar coherencia entre las distintas areas de la Secretaria. Esta fase
constituye el nucleo visible de la implementacion en el corto plazo y el principal espacio
de interaccion entre la Estrategia y la ciudadania.

De manera articulada, la fase de consolidacion se orienta a estabilizar las practicas

implementadas, sistematizar aprendizajes y fortalecer la sostenibilidad de la Estrategia.
En este momento se prioriza la evaluacion de resultados, la identificacion de buenas
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practicas, la formalizacion de ajustes a lineamientos e instrumentos y la integracion de
los aprendizajes en los procesos institucionales. La consolidacion implica la preparacion
para nuevos ciclos de implementacién, en los que las capacidades desarrolladas y los
resultados obtenidos permitan ampliar el alcance, profundizar las acciones y fortalecer la
coherencia en el mediano plazo de la Estrategia.

En conjunto, estas fases configuran una ruta de implementacion flexible y progresiva, que
reconoce la vigencia como un punto de partida y no como un limite. Su articulacién
permite asegurar que la Estrategia avance de manera ordenada, evite rupturas entre
ciclos de ejecucion y consolide una capacidad institucional sostenida para el
relacionamiento con la ciudadania. De esta manera, la implementacion se orienta no solo
a cumplir acciones planificadas, sino a construir, de forma acumulativa, un modelo de
relacionamiento mas coherente, accesible y centrado en el ejercicio efectivo de derechos.

8.2 Plan de accién para la vigencia 2026

El plan de accién para la vigencia es el instrumento mediante el cual la Estrategia de
Relacionamiento con la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Salud se activa
operativamente, estableciendo compromisos institucionales concretos para el periodo y
sentando las bases para su continuidad en ciclos posteriores. Este plan se incorpora
como un documento anexo a la Estrategia y, por tanto, no se desglosa en detalle en el
presente apartado; su funcidon aqui es evidenciar la légica que orienta su formulacion y
su contribucion directa al cumplimiento del propdsito y de los objetivos estratégicos
definidos.

Este plan se organiza como una propuesta estructurada de intervencion institucional, que
traduce las tres lineas de accién de la Estrategia en acciones priorizadas para la vigencia.
Su disefio privilegia la coherencia vertical entre diagndstico, objetivos estratégicos y
ejecucion. En este sentido, el plan articula acciones que permiten habilitar condiciones
institucionales, fortalecer capacidades, ajustar practicas y generar resultados verificables
en materia de participacion ciudadana, gestion de la informaciéon y servicio a la
ciudadania.

En términos operativos, el plan define para la vigencia un conjunto de acciones
priorizadas, asociadas a responsables institucionales, productos esperados y tiempos de
ejecucion, bajo un esquema de corresponsabilidad entre dependencias. Esta logica
refuerza la integracion entre dependencias y contribuye a que la Estrategia se materialice
como un esfuerzo institucional compartido.

Un énfasis central del plan de accion es su orientacion a resultados estratégicos. En
coherencia con las recomendaciones derivadas del diagndstico, ©8irelacionados con la
experiencia ciudadana y el ejercicio de derechos, mas que a la medicién aislada de
actividades. En este marco, los indicadores seran objeto de ajustes orientados a
garantizar homogeneidad metodoldgica, claridad en su lectura y utilidad para la toma de
decisiones, asegurando consistencia entre lineas de accion y facilitando el seguimiento
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interanual.En este marco, los indicadores seran objeto de ajustes orientados a garantizar
homogeneidad metodoldgica, claridad en su lectura y utilidad para la toma de decisiones,
asegurando consistencia entre lineas de accion y facilitando el seguimiento interanual.

Asimismo, el plan de accion se concibe como un instrumento dinamico y acumulativo,
susceptible de ajustes informados por el seguimiento y la evaluacion periddica. La
implementacion durante la vigencia permitira identificar aprendizajes, fortalecer
capacidades institucionales y ajustar prioridades, de manera que las acciones ejecutadas
no se agoten en el corto plazo, sino que contribuyan a consolidar practicas sostenibles
de relacionamiento con la ciudadania. De esta forma, el plan de accién no solo organiza
la ejecucién inmediata de la Estrategia, sino que constituye un punto de apoyo para su
proyeccion y profundizacion en el tiempo, en coherencia con el enfoque de mejora
continua y con la centralidad de la ciudadania en el quehacer institucional.

Ver documento anexo: Plan de accion Estrategia de relacionamiento con la
ciudadania SDS - Vigencia 2026

8.3 Instrumentos metodolégicos de implementacion

La implementaciéon de la Estrategia se apoya en un conjunto de instrumentos
metodologicos que permiten desde las lineas de accion y el plan de accion llegar a
practicas institucionales consistentes, articuladas y sostenibles. Esta estrategia propone
los instrumentos que se configuran como herramientas habilitadoras concretas para
estandarizar criterios, fortalecer capacidades, asegurar trazabilidad y facilitar la
coordinacion institucional. Su desarrollo y ajuste se plantea de manera progresiva, en
coherencia con las fases de implementacion, de modo que cada instrumento responda a
una necesidad especifica y aporte valor a la ejecucion de la vigencia y a la continuidad
del proceso.

En primer lugar, la Estrategia propone un lineamiento institucional unificado para orientar
el relacionamiento con la ciudadania. Este lineamiento permite armonizar enfoques y
practicas entre dependencias, estableciendo criterios compartidos para la participacion
ciudadana con incidencia, la atencion y la gestion de la informacion, el enfoque territorial
y diferencial, la accesibilidad y el lenguaje claro. Su funciéon practica es reducir la
heterogeneidad operativa, facilitar la coordinacién interna y asegurar que la ciudadania
reciba respuestas coherentes, independientemente del canal o del area con la que
interactue. Este lineamiento debera ser adoptado mediante procesos de concertacion
institucional y acompafiados de orientaciones aplicables a los distintos contextos de
interaccion.

En segundo lugar, se contemplan protocolos y procedimientos estandarizados que
organizan la operacién cotidiana del relacionamiento y aseguran trazabilidad. Entre ellos
se incluyen protocolos para la gestion y seguimiento de solicitudes, para la articulacion
entre canales y dependencias, para la retroalimentacién oportuna a la ciudadania y para
la incorporacion sistematica de aprendizajes derivados de la interaccion con grupos de
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valor. Estos instrumentos permiten disminuir reprocesos, mejorar tiempos de respuesta y
fortalecer la calidad y consistencia de la informacion institucional. Su implementacion se
acompafa de mecanismos de verificacion y mejora continua, con el propésito de que los
ajustes se basen en evidencia y no en decisiones aisladas.

En tercer lugar, la Estrategia incorpora herramientas de recoleccion de informacion,
gestion, monitoreo y evaluacion que permiten dar seguimiento al avance de la
implementacién y sostener decisiones basadas en datos. Estas herramientas incluyen
matrices de seguimiento del plan de accion, tableros de control de indicadores
estratégicos, criterios de verificacion de cumplimiento y mecanismos de reporte periédico.
El propésito es que la Entidad cuente con instrumentos sencillos pero robustos para
consolidar informacion comparable, identificar brechas y priorizar ajustes. En coherencia
con los hallazgos del diagnéstico y con las recomendaciones de mejora, estas
herramientas se orientan a medir resultados vinculados a los objetivos de la Estrategia y
no unicamente la ejecucién de actividades.

En cuarto lugar, se proponen instrumentos pedagodgicos y de apropiacion interna,
orientados a fortalecer capacidades y asegurar implementacion efectiva en las
dependencias. Esta linea instrumental contempla cajas de herramientas, guias practicas,
fichas metodolégicas, perfiles y definicion de roles de funcionarios, orientaciones para el
trabajo territorial y materiales de apoyo para equipos con interaccién directa o indirecta
con la ciudadania. Su valor consiste en facilitar la comprensién y aplicacion homogénea
de los lineamientos, reducir interpretaciones divergentes y fortalecer una cultura
institucional centrada en la ciudadania. Estos instrumentos deberan construirse con
enfoque de utilidad operativa, privilegiando formatos breves y aplicables, y articulandose
con procesos de formacion y acompanamiento.

Finalmente, la Estrategia contempla instrumentos especificos para sostener la
articulacion entre dependencias y la integraciéon de capacidades institucionales. Se
incluyen aqui mecanismos de coordinacién para la adopcion de decisiones comunes,
rutas de escalamiento de alertas y casos, acuerdos operativos para el intercambio de
informacion y espacios de seguimiento interinstitucional. Su propdsito es asegurar que la
implementacion no dependa de esfuerzos individuales, sino de un marco compartido de
actuacion que permita sostener avances y acumular aprendizajes entre ciclos.

En conjunto, estos instrumentos metodologicos constituyen el soporte practico para que
la Estrategia se despliegue con consistencia, se sostenga en el tiempo y consolide una
mejora progresiva del relacionamiento con la ciudadania. Su desarrollo e implementacion
deberan mantener una légica acumulativa: iniciar con lo prioritario para la vigencia, validar
su aplicabilidad en la operacion institucional y fortalecerlos gradualmente para garantizar
continuidad, escalabilidad interna y sostenibilidad del proceso.

9. Seguimiento, monitoreo, evaluacion y mejora continua
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El seguimiento, monitoreo y evaluacion de la Estrategia se plantea como un componente
operativo que permite sostener su implementacién en el tiempo, asegurar continuidad
entre ciclos y orientar decisiones institucionales con base en evidencia. En coherencia
con el caracter acumulativo de la Estrategia, este esquema no se limita a verificar el
cumplimiento del plan de accién de la vigencia, sino que busca consolidar un marco
estable de medicion y aprendizaje que permita comparar avances, identificar brechas,
priorizar ajustes y fortalecer la coordinacién interdependencias sin “reiniciar” cada afo.

La légica de este esquema se organiza en tres niveles complementarios: (i) avance de
implementacion (habilitacion de capacidades, adopcion de instrumentos, articulacion y
estandarizacion de practicas), (ii) resultados (mejoras verificables en trazabilidad, acceso,
calidad de respuesta, participacion con incidencia, claridad de informacion y reduccién de
reprocesos) e (iii) impactos (cambios progresivos en experiencia ciudadana, ejercicio
efectivo de derechos, confianza institucional y aportes al enfoque de bienestar). Esta
estructura permite que la evaluacion no dependa exclusivamente de la ejecucién de
actividades, sino de la contribucion real de la Estrategia a transformaciones institucionales
sostenibles.

Para operar este esquema, la Estrategia se apoyara en informacion ya disponible y en
fuentes derivadas de su propia implementacion: datos de canales y sistemas de atencion,
trazabilidad de solicitudes y respuestas, insumos de ejercicios participativos, analisis de
casos, reportes institucionales y aprendizajes derivados de Ila coordinacion
interdependencias. El propdsito es que el seguimiento sea util para la toma de decisiones,
con cortes periédicos definidos y responsabilidades claras de reporte y consolidacion.

9.1 Esquema de indicadores estratégicos

La Estrategia adopta un esquema de indicadores estratégicos alineado principalmente
con sus objetivos, de modo que la medicion refleje avances y resultados institucionales y
no se limite a contabilizar actividades. Este esquema se organizara mediante un tablero
por cada linea de accion, permitiendo lectura especifica y gestion focalizada, sin perder
la vision integral del proceso. Cada tablero combinara indicadores de avance,
seguimiento, resultado e impacto, de manera equilibrada, para evidenciar tanto la
ejecucion como la maduracion institucional y los efectos esperados sobre la ciudadania.
Una vez la estrategia sea aprobada por el comité directivo, los actores institucionales
vinculados a ella construiran de manera concertada este tablero de monitoreo junto al
cronograma de la implementacion.

Con el fin de asegurar comparabilidad y consistencia, los indicadores se estructuraran
bajo criterios comunes de homologacion metodoldgica: definicion precisa, unidad de
medida, fuente de informacion, periodicidad de reporte, responsable de generacion del
dato y uso esperado para la toma de decisiones. En el ajuste del plan de accién anexo
se priorizara que los indicadores respondan de manera directa a los objetivos de la
Estrategia, incorporen enfoque territorial y diferencial cuando aplique y permitan
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seguimiento en cada vigencia, manteniendo trazabilidad con las tres lineas de accién. La
matriz consolidada de indicadores y su ficha técnica construida una vez aprobada la
estrategia se dispondran como instrumento de gestion complementario, de consulta
institucional.

9.2 Mecanismos de seguimiento y reporte institucional

La operacion del esquema de seguimiento se organizard mediante mecanismos de
reporte con tres cortes y niveles de profundidad diferenciados: mensual, trimestral y
semestral. El seguimiento mensual tendra un caracter principalmente operativo, orientado
a verificar avances, identificar alertas tempranas, destrabar coordinaciones y ajustar
acciones en curso. El corte trimestral permitira consolidar tendencias, revisar desempefio
por tablero de linea de accién y priorizar decisiones de ajuste con base en evidencia. El
corte semestral se asumira como el espacio formal de evaluacion y aprendizaje
institucional, con revisién técnica y directiva, orientado a validar resultados, ajustar
instrumentos metodoldgicos, redefinir prioridades y fortalecer la continuidad del proceso.

La Direccién de Servicio a la Ciudadania liderara la articulacién del seguimiento y la
consolidacion de reportes, mientras que las dependencias responsables aportaran la
informacion y los andlisis correspondientes segun su rol en la implementacion. Se
promovera que los espacios de seguimiento integren la mirada técnica y directiva,
asegurando que las decisiones operativas tengan respaldo institucional y que los ajustes
estratégicos se realicen de manera concertada. En este marco, el Defensor de la
Ciudadania tendra un rol explicito en el seguimiento, aportando una perspectiva de
garantias y derechos, apoyando la identificacion de alertas asociadas al relacionamiento,
y contribuyendo a la priorizacion de mejoras en procesos de atencién, acceso a
informacion y mecanismos de retroalimentacion.

En conjunto, estos mecanismos buscan asegurar que la Estrategia se implemente con
trazabilidad, capacidad de ajuste y aprendizaje acumulativo, sosteniendo su orientacion
a resultados y su contribucion progresiva a una Secretaria mas coherente, mas accesible
y centrada en la ciudadania.

10. Consideraciones de cierre de la propuesta de Estrategia de Relacionamiento
con la ciudadania de la Secretaria Distrital de Salud

La Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Salud
consolida el transito desde la etapa de planeacion hacia el inicio de la implementacion del
MDRIC en la Entidad, a partir de una lectura técnica del diagnodstico institucional y de la
necesidad de fortalecer el relacionamiento Estado—ciudadania como habilitador del
ejercicio efectivo de derechos y del enfoque de bienestar. En este sentido, la Estrategia
se presenta como un marco de actuacion institucional integrado que orienta decisiones,
organiza prioridades y establece condiciones para avanzar de manera progresiva hacia
practicas sostenibles, coherentes y centradas en la ciudadania.
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A lo largo del documento se propone un camino de implementacién con elementos
suficientes para iniciar su despliegue con claridad y trazabilidad. Las lineas de accién
priorizadas, su articulacion con los marcos institucionales y distritales, la ruta de
implementacién, el plan de accion de la vigencia como anexo y los instrumentos
metodolégicos propuestos conforman un conjunto articulado que permite pasar de los
hallazgos a la accion institucional. Este marco busca reducir la fragmentacion interna,
fortalecer criterios comunes y asegurar que la ciudadania perciba a la Secretaria como
una sola entidad, con respuestas consistentes, accesibles y continuas,
independientemente del canal o del punto de contacto.

El documento asume, de manera explicita, que la implementacion inicia con las acciones
de la vigencia, pero no se agota en ellas. La Estrategia se concibe como un proceso
continuo, sostenible y acumulativo, en el que cada ciclo de ejecucion contribuye a
consolidar capacidades, ajustar instrumentos y fortalecer la coherencia institucional. En
coherencia con ello, el esquema de seguimiento, monitoreo y evaluacion propuesto, con
cortes mensuales, trimestrales y semestrales, permitira sostener decisiones basadas en
evidencia, identificar brechas, priorizar ajustes y garantizar que los aprendizajes se
integren en la operacion institucional, fortaleciendo la continuidad interanual del proceso.

La Estrategia se fundamenta en un principio de corresponsabilidad institucional: su
implementacién requiere liderazgo articulador, coordinacion interdependencias vy
compromisos concertados entre dependencias, de acuerdo con sus mandatos y
capacidades. La incorporacion del rol del Defensor de la Ciudadania en los mecanismos
de seguimiento refuerza la orientacion de la Estrategia hacia la protecciéon de derechos y
la mejora verificable del relacionamiento. De esta manera, la Secretaria cuenta con un
marco técnico para avanzar, de forma progresiva y con capacidad de ajuste, hacia una
gestion publica en salud mas cercana, mas accesible y centrada en la ciudadania, en la
que el relacionamiento se consolide como un componente estructural de la garantia de
derechos y del bienestar.

Por ultimo, se prevé que la presente Estrategia, en su condicion de propuesta institucional
sometida a consideracién del Comité de Gestiéon y Desempefio para su aprobacion,
pueda incorporar ajustes y precisiones derivados de las recomendaciones que dicho
espacio formule. En funcién de los ajustes que se consideren necesarios se fortalecera
la consistencia interna del documento, su viabilidad operativa, la claridad de
responsabilidades interdependencias y la pertinencia de sus instrumentos de
implementacion y seguimiento, manteniendo como criterio rector la centralidad de la
ciudadania, el enfoque de derechos y la coherencia con los marcos de referencia
adoptados. En todo caso, la estructura de la Estrategia acepta modificaciones que
busquen preservar la trazabilidad con los hallazgos del diagnéstico y asegurar
continuidad en la implementacion como proceso progresivo, sostenible y acumulativo.
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LINEAS DE ACCION

PRIORIZADAS POR LA ACCION ESTRATEGICA ACTIVIDADES RELACIONADAS PRODUCTO/RESULTADO/ENTEGABLE | RESPONSABLE FECHA INICIO FECHA INDICADOR META
Esrra FINALIZACION
1. Definir un lineamiento para la SDS y sus F'L‘d"ea'."'ef": d: partipacion o, Direccion d U o de participacis
tidades adscritas que ordene y articule e | ICId€NCia ciudadana para la ysus ireccion de Lineamiento de participacion e
e:\ d - . N N adscritas que incluya la Participacion Social, 101/26 31110126 incidencia ciudadana definido 100%
gwsg:::n::n e‘l r:arco deel proceso de operacion del lineamiento y el Gestion Territorial y para la SDS y sus entidades °
adaptacién de la Resolucion 2063 de 2017 de delos Transectorialidad
c ionei resultados
de un plan institucional de 2. Disefar e implementar procesos de Porcentaje de dependencias de
participacion e inciencia |socializacién y sensibilizacién dirigido a las ;02‘;':’2‘:‘6"’:: “:e'issigfzca‘:é‘;’g:fs"s 9e | Direccion de la SDS con procesos de
ciudadana que transversalice |areas de la SDS para dar a conocer el 2 di eiomo o e Participacion Social, 1109126 3126 |SOCializacion y sensibilizacion del 90%
1. Fortalecimiento los procesos de todas las areas |lir de one Ciudadana para 1a SDS su‘s ntidades Gestion Territorial y lineamiento de participacion e °
institucional de la de la SDS y que funcione como |ciudadana para la SDS y sus entidades dscrita P y Transectorialidad incidencia ciudadana para la
participacién ci eje del marco adscritas SDS y sus entidades adscritas
en la gestion puablica normativo y estratégico de la Direccién Servicio a
f“"C';"dP”b"ﬁa ydela ‘ 1. Agenda y metodologia de las mesas de| la Ciudadania
propuesta de gobierno con e articipacion
quehacer y sentido de la parteip Direccion de
entidad 3. Planeacion y ejecucion de espacios de |, desi izacion icibacion Social Namero de mesas con 20 mesas
participacién ciudadana con mesas - > © vl o 1/05/26 3111226  |metodologias de participacin e ©
I instrumento diligenciado que recoja las | Gestién Territorial y metodolo participativas
tematicas . n ; y . incidencia ciudadana
intervenciones de la ciudadania y Transectorialidad
consolide los resultados de los espacios
de participacion ciudadana Subredes Integradas
de Salud
1. Realizar jornadas pedgégicas internas o dedisi Porcentaje de dependencias con
SDS con de decisi para Snaibiizad @ decision o | compromiso formal concertado
(generar compromiso de la apropiacion por sensi il \zia_nods Iy ciolmﬁ:'om:"\i oz v:odn 2 Direccion Servicio a 101/26 31112126 (acta/documento interno) para 100%
c ) parte de las dependencias del sistema apr(:i;;:cdo “e “s Zes auj]dadcan o e" la Ciudadania adopcion del lineamiento de °
] de un sistema i de gestion de solicitud gzsende:;:;a 2; OC anas en sus gestion unificada de solicitudes
unificado, integrado y con  |ciudadanas Bogota Te Escucha P 9°- ciudadanas
paralar -
gestion y respuesta a todas las o Porcentaje Fle dependencias con
solicitudes ciudadanas. 2. Realizar jornadas de fransferencia entre |, x o\ encia del - ransferencia completaday
para la del . N ns Direccion Servicio a verificacion de uso (Evidencia:
lineamiento vigente de gestion de P 1/01/26 3112126 >60%
funcionamiento del sistema unificado licitud iudad la Ciudadania registro de casos en el sistema
segin el lineamiento vigente. solicitudes ciudadanas. unificado por dependencia
durante el periodo)
Publicaciones de
Lo Fortalecimiento de los procesos L . i retroalimentacion ciudadana
2. Integracion y digitales (AGILINEA) de 1. Habilitar un botén de retroalimentacion X . implementado y operativo 1
estandarizacion de la A ° ciudadana en Agilinea, que permita X X Direccién de Servicio
" " 2 |recopilacion uso estratégico de ! P 1. Opcion de retroalimentacion ciudadana ! h
gestién de la informacién " > recoger opiniones, sugerencias y A ala Ciudadania / 1/02/26 3111226 . !
I atenciona | la s et e implementado y operativo peiegpar Namero de ciclos de
y a?z":' nala sobre su experiencia en el [k e ad gy sobre cina retroalimentacion completados >70%
cludadania relacionamiento con la SDS. ramites y servicios de la N 'seguin el lineamiento en el
periodo.
Mejoramiento de las
h:::?Z':':fa‘l‘g::{:e:g:a 1. Disefio y publicacion de alertas 1. Herramienta de notiificacion digital de D‘;eécgirllg:di::?o Porcentaje de tramites y servicios
S\udadania a informacion ciudadanas (Via digital) sobre cambios en |de la actualizacién de tramites y servicios Oficina Asesora de 2/01/26 1/01/27 con modificaciones notificados a 100%
relevante y vigente sobre los tramites y servicios de la SDS. de la SDS Comunicaciones través de la herramienta digital
tramites y servicios de la SDS
Conformacién de nodo de 1. Construccion de la ruta del Nodo Direccion de Senicio
rendicién de cuentas sobre la 5. Regist tacion del Nod Nodo d dicion d ta: la Ciudadani Numero de Nodos activos de la
estrategia de acciones de - Registroy presentacion del Nodo odo de rendicion de cuentas alaGludadania 1/01/26 31/07/26  |SDS en base datos de SNRAC a 1
cuidado para las personas con conformado ante el SNRAC IDRD cierre del periodo
" : . 3. Implementacion de las acciones de Capital Salud EPS
discapacidad y sus cuidadores °
rendicién de cuentas del Nodo
- . . Porcentaje de tramites/servicios
Definicion de tramites y servicios 1. Lista de wrémites y servicios priorizados | Direccion de Servicio| o soiogis |Priofizados con ficha actualizada, 100%
toritorial para cubrimiento en para la estrategia territorial ala Ciudadania evaluacion de barreras, plan de °
lorial ajuste por lenguaje claro.
1. Guias metodolégicas simplificadas por
tramite/servicio priorizado (Sebastian)
2. Definicién de perfiles y roles
involucrados de la estrategia territorial
(Manual del facilitador territorial SDS) -
(Rocio y Eugenia)
3. Protocolo de orientacion,
acompafamiento y transferencia para la
- - ) autogestion de la ciudadania a equipos | ;o s ge Servicio 30006/2026
[ y de la caja de (Fanny y Johanna) T Cudadania 1
herramientas para la implementacion de la ;ﬁ a ":\ a a"'ad 1104126 antesel | .
estrategia diferencial 4. Material de alfabetizacién digital basica| Ofcin@ Asesora de ntes e orcentaje de componentes de la
(Gamila) Comunicaciones 31/12/2026 |Caja de herramientas
desarrollados, validados con 100%
5. Instrumentos y metodologia de f:\udad_anla Iy aprobados
medicion y evaluacion elaborada (Luis insttucionalmente
Ajuste, validacion, Miguel y Laura Reyes)
sistematizacion e
implementacién institucional de 6. Guia de comunicacion asertiva con
3. Estrategia int I d la estrategia territorial de la enfoque diferencial de la SDS. (Oscar y
- Estrategia integral de ;i e Senvicio ala Daily)
servicio a la ciudadania "
. ciudadania de la SDS como
con enfoque territorial y N P,
o " de de
la integracioén institucional para
la garantia del ejercicio del Espacios de participacion para la 1. Versiones validadas de los Direccién de Servicio
derecho a la salud y el 6n de la caja de dela que la caja de ala Ciudadania /
i delaci territorial con los grupos de valor |herramienta metodolégicas de la Oficina Asesora de 107126 31/08/26
y realizar los ajustes finales estrategia territorial Comunicaciones
Direccioén de Servicio
Definicion y ejecucién de la ruta de 1. Ruta de implementacion de la ala Ciudadania / (Territorios-localidades
im Iemenl:ci:')n de la estrategia territorial estrategia territorial definida y en Subredes Integradas 5/05/26 31/05/26 ejecutadas / Territorios- 100%
P 9 ejecucion de Servicios de localidades priorizados) * 100
Salud
~ ) o Direccién de Servicio Niimero personas acompanadas
Jornadas de acompafamiento territorial 1. Jornadas territoriales de N - N s
i 160, tramite: - t lizad ala Ciudadania / 20/05/26 1112126 en tramite, servicio y/o consulta 1000
para acceso ainfermacion, ramites y aim:mpapa?en t:;e:.:a asy Equipos territoriales / en jornadas de la estrategia
servicios sistematizadas atendidas Subredes Leritorial
Revision, ajuste y publicacion de tramites y Direccion de Servicio Psgcsg:llieciiﬁlsi::::‘adas
servicios priorizados con criterios de 1. Fichas de tramites y servicios ajustados| a la Ciudadania / ? mp P
. Iy " o y ) lenguaje claro y accesibilidad o
lenguaje claro y alaluzdela [y con criterios de lenguaje Oficina Asesora de 1/07/26 112126 (lectura facil, formatos, web) y 80%
guia de comunicacion asertiva y con claro y accesibilidad Comunicaciones / § .
enfoque diferencial de la SDS. TIC que fueron validadas con grupo
de valor
Seguimiento y sistematizacion de | Info d luacion de la estrateg Direccién de Servicio Informe de evaluacién de
eguimiento y sistematizacion de la nforme de evaluacion de [a estrategia ala Ciudadania / 26/10/26 26/12/26  |resultados de la estrategia 1

estrategia territorial de la SDS
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territorial en 2026




